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Introducción 
La modalidad de teletrabajo se está extendiendo como una tendencia mundial que involucra a 
las organizaciones y a las personas. Como se menciona en los siguientes apartados de este estudio, 
el teletrabajo puede llegar a incrementar sus ventajas, frente a las posibles desventajas, por lo cual 
se podría convertir en una ‘práctica exitosa’. Este panorama puede mejorar aún más si quienes 
trabajan bajo esta modalidad están satisfechos laboralmente. Sin embargo, en la actualidad existen 
vacíos de información, ya que no se dispone, en ninguna fuente información, de un instrumento 
de investigación que mida la satisfacción laboral de teletrabajadores. Así, la problemática que se 
identifica es que esta es una modalidad de trabajo diferente a la convencional, que se ve afectada 
por otros factores. 
Por esta razón, el interés académico de esta investigación versa en la generación de un nuevo 
conocimiento a través del diseño de un modelo de medición integral que permita conocer las 
distintas variables y el nivel de satisfacción e insatisfacción laboral de los teletrabajadores. 
Entonces, esta investigación propone diseñar un instrumento de medición de la satisfacción laboral 
de los teletrabajadores y cuya prueba piloto se realizará en una empresa dedicada a los servicios 
de salud en la ciudad de Bogotá. Este modelo de medición propuesto es una contribución en la 
medida en que permite explorar y conocer toda la información del contexto experiencial y aporta 
información desconocida, pero confiable y válida, que nutra el tema de interés. 
 La revisión bibliográfica permite conceptualizar la definición del Teletrabajo de acuerdo a lo 
contenido en la Ley 221 del 16 de julio de 2008. Este referente normativo en Colombia, 
contextualiza el teletrabajo como una forma de laborar consistente en desempeñar  actividades 
retribuidas o la prestación de servicios  usando como sustento las tecnologías de la información y 
la comunicación –TICs- como canal entre el trabajador y la compañía, sin requerirse la presencia 
física en la empresa. Claramente, aunque el trabajador no se encuentre en la empresa, esta es una 
nueva modalidad basada en la confianza y en otros aspectos que midan la productividad. 
Adicionalmente, el tema contractual es similar a un tipo de contrato formal solo que con mayores 
garantías y vigilancia del Ministerio de Trabajo. 
Con base en esta idea, la característica principal de este estudio investigativo es analizar cómo 
esta modalidad influye y qué tipo de juicio resulta sobre la satisfacción laboral de los trabajadores. 
La satisfacción laboral se entiende como el grado de percepción expresado por medio de la actitud 
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que tiene el trabajador respecto a su trabajo desde su subjetividad, dependiendo del sentimiento de 
bienestar  que se siente cuando se cumplen sus expectativas; así será su juicio de valor. 
Antes de entrar en materia sobre la empresa seleccionada, es importante destacar algunas ideas 
acerca de la noción de salud –área en que la multinacional especializa sus servicios. Según la 
Organización Mundial de la Salud (2014), la salud se define como “un estado de completo 
bienestar físico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades” (p. 1). 
En adición, la Organización Panamericana de la Salud (OPS) afirma que la salud humana también 
está estrechamente relacionada con el medio ambiente que rodea al individuo (Auer y Guerrero, 
2011). 
Por otra parte, de acuerdo a la Asociación Trabajadores del Estado (2014), el médico argentino 
Floreal Ferrara problematizó la definición de la OMS al afirmar que el organismo multilateral 
estaba supeditado a intereses superiores que dotaban de colonialismo a su perspectiva. Asimismo, 
señaló que para alcanzar la salud había una lucha intermedia por medio de la cual las personas 
podrían alcanzar un “optimo vital” que les llevaría, a su vez, a alcanzar la felicidad, el desarrollo 
y el avance continuo en sus vidas. 
Dicho esto, para esta investigación, se eligió una empresa de servicios de salud, la cual es una 
multinacional sólida, que se dedica a la prestación de servicios de salud. De esta empresa se debe 
conocer su oficio, el enfoque humano, la misión, los valores, principios corporativos y la estructura 
del negocio, a fin de entender a profundidad su funcionamiento. 
 
Descripción del contexto empresarial u organizacional 
 
Reseña histórica 
El grupo empresarial seleccionado se ha especializado en el área de salud. Es catalogada entre el 
mercado de la salud como la mejor posicionada. Actualmente, se encuentra conformada por 
diferentes empresas  de servicios de salud y cuentan con una red  hospitalaria y asistencial. Con 
una experiencia de más de 37 años en la dotación y operación de centros médicos, se constituye 
como una opción garantizada para lograr una óptima operación de infraestructura en salud. Esta 
empresa de servicios de salud nació en España hace más de 50 años y llegó a Colombia en 1980. 
Para el 2017, contaba con 14.000 colaboradores y desde dicho año inició con la modalidad del 
12 
 
   
 
teletrabajo solo en la ciudad de Bogotá. A la fecha, cuenta con 100 personas empleadas en esta 
modalidad. 
No está de más reconocer que el teletrabajo tiene un estilo innovador de trabajo pero puede 
generar una resistencia al cambio que impacta tanto negativa como positivamente sobre la 
satisfacción laboral de los trabajadores. En esta modalidad, se observan aspectos de impacto como 
el puesto de trabajo, el  clima laboral, la calidad de vida laboral y hasta los riesgos psicosociales 
en el trabajo. 
 
Misión 
La empresa busca contribuir al desarrollo de los países mediante innovación tecnológica, social, 
organizacional y atención integrada en salud, mejorando e incrementando el bienestar de las 
personas a lo largo de su vida. Al mismo tiempo, busca generar empleo, riqueza y calidad de vida, 
a las comunidades en que opera, favoreciendo el desarrollo regional. 
Es una organización que vela por el cuidado de sus usuarios manteniendo su salud, a través de 
la identificación y gestión del riesgo y la enfermedad. Es líder en servicios integrales de salud en 
los países donde está presente, a la vez que es reconocida por el enfoque humano, científico, 
técnico y ético (Organización Sanitas Internacional, 2017, p. 11). 
 
Valores Corporativos 
Los valores corporativos son resultado de una cultura empresarial. Estos, se expresan en cada 
actividad que se desarrolla con los diferentes públicos de la organización: usuarios, funcionarios, 
directivos, accionistas, proveedores, competencia, sociedad y el Estado. Estos son: 
 Justicia: equilibrio en el buen obrar para que todas las personas puedan recibir lo que 
les corresponde, sin discriminaciones y con sujeción a sus derechos y deberes. 
 Respeto: reconocimiento que tenemos por los derechos de los demás en el cumplimiento 
de los propios deberes, con miras a una convivencia armónica. 
 Solidaridad: capacidad para sentir como uno de nosotros a quien está dentro de nuestra 
comunidad y darle lo mejor de nosotros mismos. Esto se traduce en un sentido colectivo 
de colaboración y apoyo sin diferenciación alguna, teniendo en cuenta el valor de cada 
persona y de sus actos. 
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 Responsabilidad: actuar con diligencia y prudencia, tomando las decisiones necesarias 
para garantizar el éxito y minimizar las posibilidades de fracaso. Somos una organización 
que asume las consecuencias de sus actos, procurando la efectiva prestación y calidad de 
nuestros servicios. 
 Verdad y honestidad: todos los actos de la organización y de sus empleados se rigen por 
la transparencia, buscando la veracidad en la información que transmitimos y ser 
merecedores de la confianza suficiente que permita una excelente relación organizacional 
y con el entorno (Organización Sanitas Internacional, 2017, p. 11). 
 
Compromiso con los Colaboradores 
En la empresa de servicios de salud se cuenta con el mejor talento humano, con un alto nivel 
de compromiso, orgullo y motivación por pertenecer a dicha empresa. Se busca, a través de los 
principios de integridad, respeto y equidad, fortalecer los equipos de trabajo. De la misma forma, 
se trabaja constantemente por la generación de una cultura de bienestar, calidad de vida y gestión 
de conocimiento. Se cuenta con programas de salud y seguridad en el trabajo enfocados a toda la 
población los cuales, por medio de la promoción y la prevención, contribuyen al bienestar de los 
colaboradores. A través de la política Ser, Crecer y Pertenecer, se gestiona y desarrolla este 
propósito. (Organización Sanitas Internacional, 2017, p. 70). 
 
Beneficios de los Colaboradores 
La empresa tiene implementados actualmente  programas que generan  bienestar y calidad de 
vida para los colaboradores y sus familias. A través de estos  beneficios, se pretende lograr un 
equilibrio entre su entorno familiar, personal y laboral, buscando impactar en todos los ámbitos de 
su vida. También, se entregan diferentes tipos de auxilios generando mayor compromiso.  
Análisis de la Labor frente a sus colaboradores 
El grupo empresarial ha logrado posicionar su marca en Colombia, así como a nivel mundial, 
debido a que posee condiciones que garantizan que sus servicios provean una experiencia 
agradable para cada paciente atendido, logrando la fidelización en el usuario. De la misma forma, 
desde el interior de la organización se hace un esfuerzo para que los clientes internos, más los 
llamados colaboradores, se encuentren satisfechos y motivados por trabajar en ella con un alto 
sentido de pertenencia. Así, la organización se esfuerza por hacer del quehacer diario una 
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experiencia agradable, sin permitir que la rutina agobie a los trabajadores. Además, toma como 
centro al colaborador y su familia, teniendo en cuenta sus necesidades, metas, logros y apoyando 
e incentivando su crecimiento individual y profesional. 
Desde la perspectiva de la empresa, los seres humanos son los que la conforman. Ellos son la 
razón de ser para el grupo empresarial. Es por ellos y por su satisfacción, que la empresa se 
preocupa por diseñar programas que acojan a sus colaboradores de manera que no solo reciban 
una recompensa económica sino también emocional. Por esta razón, la organización brinda un 
trato respetuoso a todos los trabajadores sin distinciones. Gracias a esto, se contribuye en el 
mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores y sus familias, promoviendo un ambiente 
laboral sano y agradable para trabajar. Precisamente, orientada por esta contribución en la calidad 
de vida de los colaboradores, la empresa de servicios de salud pretende ampliar número de 
teletrabajadores y robustecer el programa .(Organización Sanitas Internacional, 2017, p. 40). 
 
Desafíos para el Bienestar y Calidad de Vida desde el Teletrabajo 
Luego de intercambiar opiniones con distintos colaboradores, se observa que el área de 
Bienestar ha pretendido generar e implementar programas, beneficios y auxilios, siempre pensando 
a favor del colaborador. Esto con el fin de contribuir en la motivación, sentido de pertenencia y 
compromiso del trabajador, así como para la mitigación de sus necesidades. En el marco de esta 
concepción, actualmente la empresa cuenta con la implementación de la modalidad de teletrabajo 
para 100 colaboradores de la ciudad de Bogotá; programa que inició en septiembre de 2017.  
En el presente, la organización se encuentra realizando los estudios de otras áreas potenciales 
y planeando el presupuesto que conlleva dicha implementación. La meta es extender el programa 
a más trabajadores en esta modalidad, todo de la mano con el cambio de cultura y  adherencia al 
cambio. En este contexto, algunos desafíos identificados tienen que ver con la sostenibilidad de 
los colaboradores que asumieron este reto, el estudio de costos de áreas aptas para su 
implementación, la disposición y funcionamiento de las herramientas tecnológicas y las entrevistas 
que se están llevando a cabo con el resto de trabajadores. 
El teletrabajo es una modalidad nueva que está experimentando la compañía en la cual se debe 
realizar una inversión importante en términos de dinero. Dicha inversión, está potencialmente en 
riesgo debido a la resistencia al cambio, así como por una posible pérdida de pertenencia  
institucional de quienes asumen la modalidad 100% desde sus hogares. Asimismo, existen riesgos 
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psicosociales que se pueden presentar o el incumplimiento de sus expectativas, lo cual puede 
generar inconformidades o insatisfacciones de tipo laboral que terminan influyendo en su vida 
personal.  
 
Planteamiento y formulación del problema de investigación 
 
Planteamiento del Problema 
El mundo globalizado, los avances en la tecnología de las comunicaciones y el rápido 
crecimiento junto a la productividad económica de las empresas, obligan a evolucionar y avanzar 
de una forma cada vez más acelerada; hecho que puede afectar la calidad de vida de los 
trabajadores. De acuerdo con Feo (2002), en su artículo titulado «Reflexiones sobre la 
globalización y su impacto sobre la salud de los trabajadores y el ambiente», cuando la 
globalización llega al país, cambia la forma en que la sociedad concibe el mundo y la economía. 
Así, de manera revolucionada, provoca deterioros en las condiciones de calidad de vida y de 
trabajo de los colaboradores, así como en el ambiente.   
En el marco de este contexto globalizado, el teletrabajo surge como una opción creada por las 
empresas con la intención de incidir en dichas condiciones laborales.  
La empresa objeto de este estudio no es la excepción, se ve impactada por los grandes cambios 
que trae consigo la globalización y además todo lo que genera sobre las personas, desde el año 
2017 se implementó la modalidad de teletrabajo en la compañía sin ser posible en el transcurso del 
primer año poder conocer resultados frente al impacto del teletrabajo en la satisfacción laboral de 
los teletrabajadores.  
Se realizaron estudios frente a otros modelos de medición de satisfacción laboral a nivel 
internacional entre los que se encuentran el Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ), Job 
Diagnostic Survey (JDS), el  Job Satisfaction Survey (JSS), el Job Descriptive Index (JDI), el 
Cuestionario S4/82, el Cuestionario S20/23, la Job in General Scale (JIG) y la Escala 
multidimensional de satisfacción en el trabajo, -sin encontrar con éxito- alguno que mediera la 
satisfacción laboral en la población de teletrabajadores por lo menos en Latinoamérica  
 El problema entonces, es que la fecha no existe en Colombia una herramienta capaz de medir 
de manera confiable y válida el nivel de satisfacción laboral de estos trabajadores, existe un vacío 
de referentes teóricos y conceptuales del teletrabajo relacionados con instrumentos de medición 
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de la satisfacción laboral para teletrabajadores. Esto, implica hacer toda una construcción de dicho 
modelo de medición contemplando sus diferentes dimensiones, precisamente lo que se pretende 
llevar a cabo en esta investigación es diseñar un modelo de medición de satisfacción laboral para 
los teletrabajadores en Colombia. 
Indudablemente, este trabajo está gestionando nuevo conocimiento sobre esta materia. 
 
Pregunta de Investigación 
¿Cómo diseñar un modelo de medición para conocer la satisfacción laboral de los 
teletrabajadores? 
 
Objetivo General y Específicos 
Objetivo General 
Diseñar y validar un modelo de medición de satisfacción laboral para teletrabajadores en 
Colombia. Caso entidad de salud. 
 
Objetivos Específicos 
 Establecer con claridad y de forma articulada el paradigma la epistemología la perspectiva 
teórica y metodológica como sustento del proceso investigativo que permita la 
construcción acertada del modelo de medición. 
 Cumplir con los criterios de validación y confiabilidad que debe contener el instrumento 
de medición de satisfacción laboral para teletrabajadores. 
 Realizar una revisión de fuentes de información relacionadas con los modelos de medición 
de satisfacción laboral que permita identificar  categorías y variables . 
 Generar  y aplicar propuestas de mejora para aportar a la satisfacción de los teletrabajadores 
en el caso estudiado. 
 
Justificación 
Esta tesis  se propone como fin articular la revisión conceptual de satisfacción laboral con un 
tema moderno y que va a la vanguardia en el ámbito laboral: el teletrabajo. Esto considerando que 
todo lo que impacte a los seres humanos en su calidad de vida y en el aspecto laboral, tiene la 
potencialidad de generar un notorio resultado en el sector empresarial. Así, el teletrabajo se está 
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convirtiendo en un hito para muchos empresarios porque presenta unos resultados tangibles en 
cuanto a la productividad. Estos son arrojados por quienes hoy en día han adaptado esta modalidad 
como parte de sus vidas. No obstante, el cambio no solo influye sobre la compañía, sino que 
también lo hace para el trabajador y para su familia.  
Lo mencionado se convierte en una necesidad que genera nuevas inquietudes de  investigación 
desde lo teórico y lo empírico, ya que la información disponible es limitada. Por esta razón, se 
considera de interés académico generar nuevo conocimiento a través de la creación de un  
cuestionario de medición con alto grado de confiabilidad y validez que pueda calcular de forma 
integral esa  satisfacción laboral, específicamente en el grupo de  teletrabajadores, y así conocer 
los índices de  satisfacción e insatisfacción. Además, es importante medir la influencia de los 
factores internos y extr en la satisfacción laboral y que, de acuerdo a dichos hallazgos, las empresas 
puedan contribuir con  el bienestar y la satisfacción de sus trabajadores. 
Para la investigadora representa un reto encontrar respuesta al problema propuesto desde el 
inicio del estudio ya que, como se mencionaba anteriormente, existe un vacío de referentes teóricos 
y conceptuales del teletrabajo, relacionados con instrumentos de medición de la satisfacción 
laboral de teletrabajadores. Esto, implica hacer toda una construcción de dicho modelo de 
medición contemplando sus diferentes dimensiones. 
 
Aspectos Metodológicos y Procedimentales 
El presente estudio es elaborado a partir de criterios, métodos y técnicas de rigor científico, 
que se aplicarán sistemáticamente en el proceso de investigación. A continuación se presentan los 
aspectos metodológicos más relevantes. 
 
Estilo 
Como lo plantea Sanabria (2016) y de acuerdo a la perspectiva positivista-determinista del 
presente proyecto de investigación; el gigante avance tecnológico el absolutismo y el desarrollo 
intelectual ha sido dominante durante el ámbito educativo del Siglo XIX ya se empieza a ver la 
intervención del ser humano. Busca una explicación causal y mecanicista de los fenómenos de la 
realidad de la naturaleza, un poco alineado a lo que aseguran Dobles Zúñiga y García (1998) es 
encontrar esa correspondencia entre la verdad y la generación de conocimiento, en este estudio el 
conocimiento científico comprobado es el que tomará validez además que permite establecer leyes 
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generales para poder predecir y controlar , que es lo que se pretende generar un conocimiento 
sólido válido y robusto de tal forma que luego de diseñar el modelo de medición de satisfacción 




De acuerdo con lo que requiere el alcance del proyecto el enfoque cuantitativo es el más 
indicado en este estudio como cita Sanabria (2016) el conocimiento que se genere puede ser 
generalizado y utilizado por otros investigadores además de poder tomar decisiones en beneficio 
de la organización que lo utiliza, se torna en forma descriptiva por que busca analizar ciertos 
comportamientos de la población y en algunas ocasiones predecirlos por lo cual que se alinea 
perfectamente con la descripción anterior. 
 
Temporalidad 
El estudio transversal es el que más se ajusta a esta investigación. Según Sanabria (2016) se 
realiza en un momento específico de tiempo y permite conocer situaciones de una comunidad en 
un tema en particular, por lo cual permite describir el fenómeno y generar hipótesis. 
 
Procedimiento 
Es de carácter analítico porque permite descomponer el objeto de estudio para estudiar sus 
partes en forma individual y así poder comprender su esencia y hasta proponer nuevos 
conocimientos Sanabria (2016). 
 
Modo 
Es deductivo en cuanto a que la teoría ya está propuesta que parte desde el análisis de lo general 
para llegar a lo particular, organiza las ideas para extraer conclusiones Sanabria (2016). 
 
Tipo 
Obedece a una investigación de carácter exploratorio ya que el tema de estudio de esta 
investigación ha sido poco indagado se requiere profundidad en el tema además de ser necesario 
estar presente en el contexto y es descriptivo dado que permite describir e interpretar el tema de 
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interés y las características o propiedades en minucia existentes como creencias actitudes y 
opiniones indicando lo que ocurre Sanabria (2016). 
Aproximación 
De acuerdo a la metodología es empírica por que para lograr el alcance del problema de 




La información arrojada por cada segmento de la investigación es valiosa debe conservarse 
idéntica como se capta y para lograr resultados auténticos y sólidos no hay espacio para manipular 
las variables del fenómeno por lo cual el diseño del presente estudio es de tipo no experimental, 
se debe estudiar el fenómeno tal como sucede. Sanabria (2016). 
 
Método 
Como indica Sanabria (2016) El método científico para este estudio es la opción más centrada 
y completa para generar nuevo conocimiento en una forma confiable siguiendo una metodología 
(pasos) ordenada y válida para producir dicho conocimiento minimizando la subjetividad de la 








Técnicas e instrumentos de investigación 
Las técnicas empíricas son las más adecuadas en el contexto de la presente investigación por 
que como lo explica Sanabria (2016) están basadas en la observación o en las mismas 
demostraciones para el caso puntual del estudio es un cuestionario (encuesta) con un tipo de 
respuesta tipo Likert. 
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Medios de Análisis 
Se tiene estimado utilizar como medio analítico de los datos herramientas como hojas de 
cálculo en Excel y lenguaje de programación R cuyo enfoque es de análisis estadístico, es uno de 
los más utilizados en la investigación científica, además proporciona una amplia gama de 
herramientas estadísticas como modelos lineales y no lineales, tests estadísticos, análisis de series 
temporales, algoritmos de clasificación y agrupamiento. 
 
Hipótesis 
Para Hernández, et al. (2014) las hipótesis no son más que las explicaciones supuestas del 
fenómeno estudiado y que se enuncian como afirmaciones o como proposiciones; para este objeto 
de estudio los alcances de las hipótesis en este tipo de investigación descriptiva solo se formulan 
para pronosticar un hecho y al ser correlacional especificará la relación entre dos o más variables 
 Hipótesis 1: Se necesita un instrumento particular para revisar las condiciones de 
satisfacción laboral en teletrabajo en el contexto colombiano. 
 
Población 
Según Lepkowski et al. (2008), la población responde a ese conjunto de casos que coinciden 
con ciertas especificaciones. Por lo tanto, la unidad de muestreo objeto del estudio será una 
empresa de servicios de salud y estará dirigida a los colaboradores de la ciudad de Bogotá 
vinculados en la modalidad de teletrabajo y que a la fecha cuenta con 100 colaboradores.  
 
Muestra 
Como se señaló anteriormente, la modalidad del teletrabajo es reciente en la compañía por lo 
cual a la fecha se cuentan con 100 personas vinculadas al programa de las cuales se tomará una 
muestra representativa del 91% en una unidad de análisis directa sobre los individuos y la 
organización. La clase de dicha muestra será no probabilística dado que no se puede hacer un 
estudio sobre cualquier individuo de la población, deberá tener una condición especial, como estar 
vinculado a la modalidad de teletrabajo de la organización, por lo cual los datos no dependen de 




   
 
Capítulo 1 Satisfacción Laboral y el Teletrabajo 
El presente capítulo enmarca los conceptos más importantes y que están más relacionados con 
el objeto de esta investigación. En este sentido, en primer lugar se habla de la satisfacción en el 
trabajo. Luego, se exponen las principales teorías, así como los modelos, acerca de la satisfacción 
laboral. En tercer lugar, se describen los factores determinantes que constituyen la satisfacción 
laboral. En cuarto lugar, se exponen las dimensiones de la satisfacción laboral. Posteriormente, se 
expone la satisfacción laboral y las características del puesto. Luego, se habla de la insatisfacción 
l aboral: sus causas y consecuencias. Finalmente, se expone el teletrabajo: modalidades, objetivos, 
ventajas y desventajas, y su relación con la satisfacción laboral. 
A manera de contexto, vale tener en cuenta que en Colombia se están adoptando concepciones 
modernas frente a todo lo que signifique innovación y desarrollo. Una muestra de ello es la 
creciente implementación del teletrabajo. Este, es una opción innovadora de trabajar bajo un 
modelo basado en la confianza y que, de manera directa, transforma la calidad de vida laboral de 
las personas y en mayor proporción su satisfacción laboral. Los temas que se tratarán a 
continuación se han organizado con el fin de estructurar de forma sistemática los contenidos que 
revisten el teletrabajo, para entender la imperante necesidad de crear un instrumento de medición 
de la satisfacción laboral en este caso de estudio. 
 
Satisfacción en el Trabajo 
La satisfacción laboral es un recurso muy preciado al que las empresas deberían darle prioridad. 
Esto es así porque a partir de ella, pueden ver reflejados resultados significativos para la 
organización. Nada es más importante que el trabajador encuentre un aspecto que lo motive y lo 
influya para desempeñarse eficazmente reflejando una actitud positiva y un alto grado de 
conformidad frente a su trabajo y las labores que realiza diariamente. A continuación se presentan 
las principales teorías sobre la satisfacción laboral. 
 
Teorías de la Satisfacción en el Trabajo 
La literatura sobre satisfacción laboral es amplia. Gracias a la existencia de múltiples 
discusiones sobre este asunto, a continuación se exponen las principales teorías sobre esta materia, 
las cuales son: teoría de la satisfacción laboral de Herzberg, la de adaptación al trabajo, la de 
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discrepancia, la del grupo de referencia social, la del procesamiento de la información y la teoría 
de los eventos y situaciones. 
 
Satisfacción Laboral de Herzberg 
Una de las primeras teorías sobre satisfacción laboral fue creada por Frederick Herzberg. Esta, 
está compuesta por dos factores: los intrínsecos y los extrínsecos. Herzberg construyó esta teoría 
basado en un estudio de caso. Doscientos ingenieros y contadores describieron su experiencia de 
trabajo como buena o mala; según las respuestas, el teórico categorizó y propuso la existencia de 
las dos clases de factores mencionadas.  Los factores Intrínsecos, o Motivadores, dependen de la 
realización, el reconocimiento, las relaciones y la responsabilidad, propias del trabajador. 
Entretanto, los Factores Extrínsecos, o externos, están determinados por la administración, las 
políticas laborales, el salario, la supervisión y las condiciones de trabajo. Se considera que esta 
teoría puede estar sesgada porque no contempla las situaciones particulares y asume las dos clases 
de factores como un todo y un absoluto. 
 
Adaptación al trabajo 
De acuerdo con Dawis y Loftquist (1984) esta teoría depende básicamente de la interrelación 
entre el individuo y su ambiente de trabajo, la cual identifican como un proceso dinámico que se 
denomina la adaptación al trabajo. Existen acá dos factores importantes de este modelo: los 
atributos personales del individuo y la relación entre el contexto de trabajo y las carencias propias 
del individuo. Dicho esto, esta teoría está basada en seis supuestos que se presentan a continuación. 
1. La adaptación al trabajo depende de la satisfacción del individuo en relación con el trabajo. 
2. Los resultados satisfactorios resultan de interrelacionar las competencias y las capacidades 
individuales con las competencias y las capacidades individuales requeridas para 
desempeñar las funciones ligadas a las recompensas y las necesidades individuales. 
3. La satisfacción en el trabajo está dada por la relación entre las necesidades y el método de 
recompensas relacionado con las competencias que se tienen con las requeridas por el 
cargo. 
4. Existe una relación entre los resultados que han sido satisfactorios y las competencias que 
se requieren para las funciones; estas son influidas por la satisfacción el trabajo. 
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5. La satisfacción en el trabajo está relacionada con las necesidades ligadas por los resultados 
satisfactorios. 




En esta teoría, la satisfacción laboral es el resultado de la coherencia entre las necesidades 
individuales y los valores, así como que dichos valores pueden alcanzarse desempeñando una 
función. Este postulado es formulado por Locke (1969, 1976, 1984). Adicionalmente, existen tres 
elementos que se deben tener en cuenta en el trabajo, los cuales son: la satisfacción con las 
dimensiones en el trabajo, la descripción de esas categorías  y la relevancia de dichas dimensiones. 
Por lo tanto, la discrepancia no es más que los valores que asignan los individuos a las dimensiones 
del trabajo. Entonces, la satisfacción laboral proviene del valor que el individuo asigna a cada 
dimensión y de la relación entre el nivel alcanzado y lo deseado. 
 
Grupo de referencia social 
En esta teoría, la satisfacción laboral del individuo está determinada por las características de 
su grupo y nivel de pertenencia. Cada persona se hace a una idea del entorno que lo rodea, y, a 
partir de las características similares a sus deseos y costumbres, la persona acentúa el desarrollo 
de las cualidades propicias relacionadas con su trabajo, por lo cual contribuyen en la satisfacción 
en el trabajo. Está idea está estrechamente relacionada a lo propuesto por Korman (1978).  
 
Procesamiento social de la información 
De acuerdo con Salancik y Pfeffer (1978), la formación de los comportamientos y la solución 
de los problemas se afinan con la información que le es suministrada al individuo en su entorno y 
a través de sus influencias sociales. Entonces, generalmente los seres humanos terminan por 
adaptarse a su contexto social. En este contexto, estos autores sostienen que las necesidades y las 
actitudes en el trabajo están mediadas por (1) las percepciones individuales y el nivel afectivo en 
el trabajo, (2) la influencia del contexto que sugiere comportamientos adecuados y, (3) las 
convicciones del individuo referente a experiencias pasadas que lo condicionan para actuar en el 
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presente. Así, como lo concluye Griffin y Bateman (1986), la satisfacción laboral está dada por la 
influencia social y el contexto del individuo. 
 
Eventos de situaciones 
Para Quarstein, Mc Afee y Glassman (1992) la satisfacción en el trabajo está dada por dos 
factores: las características de las situaciones y los eventos de las situaciones. Las primeras se 
refieren a que las características son conocidas por el individuo, incluso antes de empezar a 
trabajar. Un ejemplo de ello pueden ser las condiciones salariales, las oportunidades de desarrollo 
profesional, las condiciones del trabajo, entre otras. Entretanto, los eventos de las situaciones se 
experimentan a lo largo del desempeño las funciones. El individuo se puede encontrar con 
situaciones favorables o desfavorables. A manera de ejemplo, puede considerarse positivo tener 
autonomía en las decisiones relacionadas con el trabajo; en contraste, puede ser negativo tener que 
salir más tarde del trabajo, según el horario acordado previamente. En algunas oportunidades las 
personas con una experiencia positiva experimentan una baja satisfacción en el trabajo y otras por 
lo contrario logran un efecto diferenciado; esto ocurre porque con el tiempo el nivel de satisfacción 
suele variar. Cuando las experiencias positivas provienen de las características de las situaciones, 
suelen ser duraderas, estables y las emociones pueden ser controladas. Por otra parte, cuando 
dichas experiencias ocurren en los eventos de las situaciones, son transitorias, algunas veces cortas 
y sin control de respuesta.  
En síntesis, estos autores concluyen que la satisfacción laboral es el resultado de las emociones 
frente a la situación y la experiencia en la que se encuentra cada individuo en su entorno inmediato 
de trabajo. 
 
Modelos de la Satisfacción en el Trabajo 
La satisfacción en el trabajo también ha sido postulada desde diversos modelos. A continuación 
se elabora una descripción de los más importantes según la literatura de esta materia. Se presenta 
el modelo de las características de la función, el de la satisfacción de facetas, el modelo dinámico 
de la satisfacción en el trabajo y el modelo interactivo. 
Modelo de las características de la Función 
Según el postulado de Hackman y Oldham (1980), la satisfacción laboral no es más que el 
resultado de las particularidades del trabajo que desempeña cada individuo. Desde esta premisa, 
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estos autores consideran que se puede  desarrollar alternativas para incrementar las aptitudes para 
el trabajo desde la identidad, la autonomía y el significado de las tareas, que incentiven en el 
trabajador la capacidad de resolver problemas del trabajo y recibir retroalimentación de su proceso. 
De esta forma, los trabajadores se motivan intrínsecamente por el resultado del desempeño de sus 
tareas. Según el planteamiento de estos autores, estos aspectos logran ejercer influencia sobre los 
estados psicológicos de los trabajadores, a tal punto que contribuyen para establecer el nivel de 
satisfacción laboral de los individuos. Por lo tanto, la variedad, la identidad y el significado de la 
tarea, la autonomía y el feedback, son agentes potencializadores de la motivación y la satisfacción 
del individuo. Todo esto estará determinado por una variable intra-individual que obedece a las 
necesidades de desarrollo de los individuos. Por lo tanto, los individuos más predispuestos al 
trabajo y a los retos de este son los más motivados y satisfechos para desempeñar bien su cargo, 
según lo concluyen estos autores. 
 
Modelo de la Satisfacción de Facetas 
Según lo considera Lawler (1973), la satisfacción laboral está dada por la relación entre la 
diferencia de lo que el individuo considera que debería recibir (QDR) y lo que en realidad recibe 
(QER). Por esta razón, existen dos procesos de balance: intrapersonal e interpersonal. Cuando el 
individuo considera que lo que debe recibir ejecuta un balance entre lo que es su contribución y el 
requisito de lo que debería cumplir, y esto lo compara con las personas de su entorno, entonces 
fortalecerá aspectos como las competencias, la formación, la experiencia, entre otros. 
La apreciación de las características del trabajo se determina por la dificultad (por su nivel y 
grado de responsabilidad), por las tareas, el tiempo y las funciones. Cuando se comparan estos 
factores se pueden obtener los resultados expuestos en la imagen número 1, los cuales son 
presentados del mismo modo en que los propone el autor. Cabe destacar que siempre va a ser 
importante en este concepto la comparación con otros individuos del mismo contexto de trabajo. 
QDR = QER   Satisfacción 
QDR > QER  Insatisfacción 
QDR < QER   Sentimiento de culpa e inequidad 
Imagen Número 1. Esquema de resultados expuesto por Lawler (1973). Elaboración propia a 




   
 
Modelo dinámico de la Satisfacción en el trabajo 
Bruggemann, Groskurth y Ulich (1975) proponen que todo depende de la interacción entre el 
individuo y su contexto en el trabajo. Cuanta mayor oportunidad de controlar el individuo su 
situación en el trabajo, mayor será su satisfacción. En su modelo, este autor propone dos conceptos 
fundamentales: el valor real de las características de su trabajo y el valor nominal de las 
características de su trabajo.  
El valor real de las particularidades del trabajo obedece al grado de presencia de las 
características en el trabajo, con énfasis en el componente social tecnológico y la propia estructura 
de la organización. En contraste, el valor nominal de las características del trabajo consiste en las 
aspiraciones del individuo a través de las características del trabajo, impulsado por las ambiciones, 
las aspiraciones y las motivaciones; está influenciado por variables sociodemográficas. Para 
Bruggemann (1975) hay tres variables que caracterizan su modelo (1) la relación o diferencia entre 
el valor real y nominativo de las particularidades del trabajo, (2) el nivel de las aspiraciones del 
individuo y, (3) las reacciones del individuo frente a situaciones difíciles o problemas que se le 
presenten. 
Modelo Interactivo 
Schneider y Reichers (1983) afirman que el comportamiento es visto como un aspecto que no 
se puede controlar interna o externamente, pero si es un resultado de factores internos y externos. 
Así, su fundamento consiste en la coherencia cuando se aclara que el comportamiento de un 
individuo no debe ser entendido como algo absoluto: este depende de las situaciones, luego de ser 
evaluadas de forma particular. Por lo tanto, la satisfacción es el producto de la congruencia entre 
la persona y su comportamiento. 
Dicho esto, los individuos son lo que escogen sus propias situaciones aceptadas o las que no 
van de acuerdo a su identidad propia. Esto origina la posibilidad de seleccionar las situaciones para 
que se construyan contextos semejantes y que se relacionen entre personas con gustos y 
características similares. Esto conlleva a relaciones u organizaciones estables. 
Desde esta perspectiva es que se recomienda hacer el estudio de la satisfacción en el trabajo. 
Esto es así porque se considera que este modelo estudia a los individuos en su propia situación, 




   
 
Factores determinantes que constituyen la satisfacción Laboral 
Existen distintos aspectos que influyen en el grado de conformidad del trabajador que pueden 
medirse. Al combinarse, pueden definir el grado de satisfacción laboral. De acuerdo a lo propuesto 
por López (1994), Pacheco y Álvarez (1994) y Álvarez (2001), estos factores son (1) la naturaleza 
y contenido de trabajo, (2) el trabajo en grupo y sus directivos, (3) las condiciones de trabajo, (4) 
el esfuerzo y los resultados individuales y, (5) las condiciones de bienestar. En la Tabla Número 1 
se amplía cada uno de ellos. 
 
Tabla 1 Factores que constituyen la Satisfacción Laboral. Elaboración propia a partir del 
trabajo de López (1994), Pacheco y Álvarez (1994) y Álvarez (2001). 
 
De acuerdo con Atalaya (1999) en su artículo «Satisfacción laboral y productividad», existen 
factores que determinan en cierta medida esa satisfacción laboral. Estos son la compensación de 
las condiciones propicias de trabajo, el compañerismo, las ocasiones de capacitación y de ascenso, 
entre otras. Aunque no es lo primordial, cobra un gran valor el hecho de que el empleado sienta 
conformidad con su salario, pues incentiva su satisfacción laboral. 
El ambiente laboral es otro factor de importancia. Los entornos ordenados, limpios, seguros, 
en dónde existan perfiles de cargo definidos junto con sus funciones, son ejemplo de ello. Sin 
embargo, como afirma Robbins (1998), el trabajador no solo se conforma con su salario, sino 
también con el reconocimiento que recibe: el trato personal es algo que satisface sus necesidades. 
Esto quiere decir que contar con compañeros amigables y que lo respalden, también aumenta su 
satisfacción personal. 
Para Schultz (1990) existen otros factores de trascendencia como las características personales, 
la edad, el género, el nivel intelectual, las habilidades del trabajador y hasta la antigüedad. Todos 
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estos son factores que la organización no puede cambiar, pero que de cierto modo también 
determinan el nivel de satisfacción del trabajador. 
 
Dimensiones de la Satisfacción Laboral 
Existen dos concepciones principales en la literatura acerca de las dimensiones de la 
satisfacción laboral. En primer lugar, se encuentra la unidimensional. Según lo considera Peiró y 
Prieto (1996), la satisfacción laboral es vista desde la concepción de la actitud estrechamente 
relacionada con el ámbito laboral. Según estos autores, esta no resulta de la combinación de otros 
aspectos que también son características del trabajo, sino que depende directamente de ellas. 
En contraste, se encuentra la concepción multidimensional de la satisfacción laboral. Para 
autores como Cook (1981), la satisfacción laboral se deriva de factores que están ligados al trabajo. 
Asimismo, la satisfacción de los trabajadores se puede medir desde cada uno de los factores que 
se mencionan a continuación: (1) con la organización, (2) con el jefe, (3) con las condiciones de 
trabajo, (4) con la cantidad de trabajo, (5) con el desempeño personal, (6) con los colegas de 
trabajo, (7) con la progresión de la carrera, (8) con las perspectivas de promoción y, (9) con el 
sueldo. 
En similar vía, Locke (1976) identificó nueve dimensiones involucradas en lo que él denominó 
«satisfacción intrínseca en general». Estas son: (1) con el trabajo desde variedad, oportunidades 
de aprendizaje, dificultad, cantidad y control sobre el trabajo. (2) con el sueldo, la distribución y 
la equidad con el equipo de trabajo. (3) con la oportunidad de promoción y capacitación. (4)  con 
el reconocimiento entre elogios y críticas de la labor desempeñada. (5) con los beneficios legales 
y extralegales. (6) con el jefe y su estilo de supervisión liderazgo y relación interpersonal. (7) con 
los compañeros de trabajo competencias y relacionamiento. (8) con las condiciones de trabajo, 
horario, pausas y entorno de trabajo. (9) con la organización: políticas, dirección, beneficios y 
salarios. 
Por su parte, Peiró (1994) identifica cinco condiciones que dan pie para experimentar 
satisfacción en el trabajo. Estas son: (1) el carácter intrínseco del trabajo, (2) la remuneración, (3) 
la promoción, (4) la seguridad del empleo y, (5) las condiciones del trabajo. 
Con base en estas ideas, a la hora de definir los factores que componen la satisfacción laboral, 
es importante tener en cuenta que, en torno a esta, están involucrados la parte emocional, 
comportamental, cognitiva e incluso afectiva del trabajador. 
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Satisfacción Laboral y Características del Puesto 
En un estudio amplio realizado por Hackman y Oldham (1975), se demuestra una correlación 
entre las características del puesto y la satisfacción de los trabajadores. Esto ocurre porque existe 
una influencia en las actitudes del empleado como la conducta; por ejemplo, cuando se producen 
cambios en las características del trabajo, las personas cambian sus conductas laborales. De hecho, 
la naturaleza misma del trabajo influye en la satisfacción con el puesto de trabajo. 
El estudio mencionado fue diseñado sobre un cuestionario llamado «Encuesta de Diagnóstico 
en el Puesto». Fue aplicado a 62 trabajadores de puestos diferentes. Lo que se buscaba con este 
cuestionario era medir dimensiones como la diversidad de destrezas, identidad de la tarea, 
significación de la tarea, autonomía, retroalimentación del puesto mismo, entre otras. Sus autores 
determinaron que todas estas variables crean un trabajo con sentido y tienen un impacto sobre la 
satisfacción laboral. Entre más variadas sean las funciones del puesto de trabajo, requerirá el uso 
de mayores habilidades por el empleado, lo que producirá un trabajo más interesante. 
Aspectos como la autonomía en el puesto, la calidad con la que se proporcione la 
retroalimentación y el control que tiene el empleado sobre la labor desempeñada, determinarán un 
grado de satisfacción significativo por parte del empleado. Además, permitirán ir cubriendo las 
necesidades de realización del empleado (Wexley y Yuki, 1990). Por lo tanto, en los trabajos en 
que el nivel de motivación es alto, tanto el rendimiento como la satisfacción son afectados 
positivamente. 
 
Satisfacción Laboral y Productividad 
Un tema de gran interés para los estudiosos de esta materia ha sido el de entender la analogía 
entre satisfacción y productividad (Atalaya, 1999). Al respecto, se llega a la conclusión que un 
empleado contento es un trabajador proactivo, pero se debe entender que la productividad está 
dada por el sistema de operaciones y procedimientos de cada organización. Esta afirmación dista 
de lo que puede llegar a ocurrir en la realidad, excepto si esta conducta en la que el hecho de estar 
feliz aumenta la productividad no está sujeta a factores externos o límite alguno. Un ejemplo claro 
ocurre cuando un empleado trabaja desde una máquina y está sujeto a la velocidad y al ritmo de 
esta, en lugar de determinarse a sí mismo. Otro ejemplo se puede reflejar en la productividad de 
un corredor de bolsa que está limitado por el estado del mercado accionario, cuando este mercado 
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accionario se mueve y llega a grandes alzas tanto los satisfechos como los insatisfechos que 
trabajen allí comisionarían muy bien. Entonces este tema es muy relativo y está sujeto a 
condiciones internas y externas. 
Existen otros estudios que llegan a la conclusión de que la productividad lleva a la satisfacción. 
Al analizarla, esta posición también es válida en la medida en que se realice un buen trabajo pues 
eso generará sensación de bienestar (Robbins, 1994, 1998).  
En un enfoque más humanista, Pinilla (1982) considera que al solucionar gran parte de sus 
necesidades en ocasión al trabajo, el trabajador genera sentimientos de satisfacción laboral y tiene 
conciencia de esa satisfacción. Por esta razón, se desencadena una libertad psicológica que hace 
que el trabajador se motive para superarse en su trabajo haciendo que sus labores se tornen más 
productivas. 
 
Insatisfacción en el Trabajo 
la Insatisfacción Laboral -descrita por Herzberg (2013)- se produce dentro de los factores 
extrínsecos del individuo, tales como el ambiente que lo rodea, las condiciones en las cuales 
desempeñan sus labores, las garantías que ofrece la empresa: el salario, la relación con el jefe, los 
beneficios que proporciona la empresa, el clima laboral, el reglamento de trabajo, entre otros. Así, 
la insatisfacción se manifiesta cuando los trabajadores de la empresa presentan alguna 
inconformidad con la labor que desempeñan o frente al propio cargo. Al respecto, Carmona (2010) 
sostiene que dicha insatisfacción es manifestada por medio de la conducta, lealtad, agresión o hasta 
el retiro. Entonces, la insatisfacción laboral ocurre a través de sentimientos negativos que se 
encuentran en el medio laboral y que, desafortunadamente, repercuten el desempeño del cargo 
dentro de la organización. 
 
Causas y Consecuencias de la Insatisfacción laboral 
Carmona (2010) identifica una serie de causas y consecuencias de la insatisfacción laboral, las 
cuales son presentadas a continuación en la Tabla número 1. 
Causas Consecuencias 
Salario Bajo 
Pobre relacionamiento con los compañeros de 
trabajo o superiores 
Actitud prepotente 
Celos profesionales y envidias 
Disminución del rendimiento laboral 
Baja productividad 
Desmotivación 
Sentimientos de ansiedad o estrés postraumático 
Sentimientos de depresión 
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Pobres posibilidades de crecimiento de carrera 
Inseguridad 
Poca habilidad de adaptación al entorno laboral 
Pobre experiencia 
Baja autoestima 
Desacuerdo con las políticas de la empresa 
Poco tiempo para compartir en familia 
Lugares inadecuados de trabajo 
Condiciones físicas de trabajo desfavorables 
Autoritarismo y coerción 
 







Tabla Número 1. Causas y Consecuencias de la Insatisfacción Laboral. Elaboración propia a 
partir del trabajo de Carmona (2010). 
 
El Teletrabajo 
Tendencias de Transformación de los Entornos Laborales 
A la luz de la literatura, el teletrabajo se ha venido convirtiendo en una alternativa importante 
e innovadora, tanto para las empresas públicas como privadas, en el sentido en que la tecnología 
y las comunicaciones son aprovechadas en el mundo laboral. Según el Ministerio de las 
Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones (2012), el teletrabajo tiene una influencia 
positiva en el aumento de la productividad, la inclusión social y la calidad de vida de los 
trabajadores. Además, disminuye los índices de contaminación, contribuye con el mejoramiento 
de la movilidad en la ciudad, e incluso impacta el mejoramiento de los procesos de calidad. 
En Colombia, se ha venido produciendo un gran impulso hacia esta modalidad de teletrabajo, 
la cual es vista como una nueva cultura de trabajo en el país y que está siendo liderada por los 
ministerios de las TICS y del trabajo. 
 
Normas que rigen el teletrabajo en Colombia 
De acuerdo a lo propuesto por Diazgranados (2016), en Colombia existen varias disposiciones 
legales que regulan, o que son aplicables, al teletrabajo. En la Tabla Número 2 se presenta una 





Colombia de 1991 
Se encuentran los principios fundamentales y que son aplicables al 
teletrabajo. Se establece la igualdad de oportunidades para los empleados, 
la remuneración mínima y proporcional a la cantidad y calidad del trabajo, 
la capacitación y el descanso necesario. 
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Colombia de 1991 
Se encuentra detallada la obligación del Estado y empleadores en brindar 
actividades de capacitación y garantizar a las personas discapacitadas el 




Se crea con el propósito de proteger las partes implicadas en un contrato 
laboral, es decir, entre el trabajador y el empleador, será aplicado dentro del 
territorio Colombiano y para todas sus poblaciones, sin diferenciar entre 
estos su calidad de nacionales o extranjeros. Podría ser aplicable al 
teletrabajo excepto el régimen de jornada laboral. 
Ley 1221 de 2008 
Tiene por objeto promover y regular el Teletrabajo como una herramienta 
de generación de empleo mediante la utilización de tecnologías de la 
información y las telecomunicaciones. 
Ley 1341 de 2009 
Define los principios y conceptos sobre la sociedad de la información y la 
organización de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones -
TIC-, se crea la Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras 
disposiciones. El Artículo 6 determina la importancia de las TIC, y se 
define como elemento básico para el teletrabajo 
Ley 1429 de 2010 
Tiene como fin la formalización y la generación de trabajo, con el fin de 
proponer incentivos a la formalización en las etapas iniciales de la creación 
de empresas; de tal manera que acrecienten los beneficios y reduzcan los 
costos de formalizarse. Artículo 3, Literal C: Define la obligatoriedad del 
Gobierno de originar programas de capacitación, ayuda técnica y asesoría 
para la generación empresarial del Teletrabajo. 
Decreto 884 de 2012 
Determina las condiciones laborales que rigen el teletrabajo en relación de 
dependencia, las relaciones entre empleadores y Teletrabajadores, las 
obligaciones para entidades públicas y privadas, las ARLs y la Red de 
Fomento para el teletrabajo. Así mismo establece los principios de 
voluntariedad, igualdad y reversibilidad que aplican para el modelo. 
Ley 1562 de 2012 
Confirma el grupo de entidades públicas y privadas, normas y 
procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender a los trabajadores 
de los efectos de las enfermedades y los accidentes que puedan ocurrirles 
con ocasión o como consecuencia del trabajo que desarrollan. Transforma 
el Sistema General de Riesgos Laborales y propone algunas disposiciones 
aplicables al Teletrabajo 
Resolución 2400 de 
1979 
Disposiciones sobre vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos 
de trabajo 
Decreto 1295 de 
1994 




Protección integral en materia de Seguridad Social del teletrabajador. 
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Manual de buenas 
Prácticas en 
Teletrabajo 
Convenio OIT 2011 
El objetivo del manual es la promoción del teletrabajo desde el punto de 
vista regulatorio, de la salud, la seguridad, la privacidad, la 
confidencialidad, el cuidado del medio ambiente y las condiciones laborales 
del teletrabajo, que promueve formas innovadoras de organización del 
trabajo que incremente la productividad de las empresas 
Tabla Número 2. Normatividad que rige el Teletrabajo en Colombia. Elaboración Propia de 
acuerdo a la información presentada por Diazgranados (2016). 
 
Modalidades de Teletrabajo 
De acuerdo a la normatividad expuesta, se establecen tres modalidades de teletrabajo, las cuales 
dependen de los espacios, las tareas y el perfil del tele trabajador. En la Figura Número 3 se 
















Objetivos del Teletrabajo 
Existen para el Teletrabajo unos objetivos según argumenta Escalante et al. (2006). Estos  
obedecen a tres categorías que son: los objetivos socioeconómicos, empresariales y del trabajador, 
tal como puede verse en la Imagen Número 3. 
 
 
Imagen Número 2. Modalidades de Teletrabajo. Elaboración Propia. 
Imagen Número 3. Objetivos del Teletrabajo. Elaboración propia con base en la propuesta 
de Escalante et. al (2006). 
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Los objetivos socioeconómicos no condicionan el desplazamiento de la población a los lugares 
donde existen oportunidades de trabajo. Además, disminuyen los índices de contaminación, la 
congestión del tráfico y hasta el estrés. Son incluyentes para las personas que poseen alguna 
discapacidad ya que generan nuevas oportunidades de trabajo, mejoran las condiciones de vida, 
desarrollan nuevas economías e incorporan las nuevas tecnologías. 
Por su parte, en los objetivos empresariales, las organizaciones disponen de personal más 
competitivo y con mayores capacidades. Esto conlleva a que las empresas se vuelven más ágiles, 
pudiendo responder rápidamente con las exigencias del mercado. Además, disminuyen la rotación 
de personal y la contratación de flotantes. Escalante et al. (2006) pensaron cuidadosamente este 
postulado en cuanto proponen que también se disminuyen los riegos y el nivel de costos frente a 
la infraestructura y la mano de obra. 
Por último, frente a los objetivos de los trabajadores, Escalante et. al. (2006) afirman que el 
teletrabajo influye positivamente en la calidad de vida y satisfacción laboral de los colaboradores 
en cuanto a menores gastos por transporte, por ropa, menos estrés y hasta mejores condiciones 
alimentarias. Esta modalidad les permite pasar más tiempo en familia, al tiempo que pueden estar 
más cercanos a las actividades de sus hijos. Esto les permite fortalecer la educación y los lazos 
familiares. Esta modalidad genera en ellos más autonomía, así como una mayor y mejor 
distribución del tiempo. 
 
Ventajas y Desventajas del Teletrabajo 
Saco (2007) afirma que existen ventajas y desventajas que en algún momento serán favorables 
o desfavorables tanto para el empleado como para el empleador. En la Tabla Número 3 se presenta 
una síntesis de dichas ventajas y desventajas. 
Ventajas Desventajas 
Independencia en la organización de actividades 
Mejor movilidad 
Mayor productividad por libertad y autonomía  
Posibilidad de inclusión para personas 
discapacitadas. 
Ahorro de dinero y reducción de estrés por el 
desplazamiento al trabajo. 
Mayor adaptación al entorno y al horario. 
Mayor calidad de vida 
Oportunidad de ahorro de recursos para la 
empresa. 
Mejoras en el clima laboral 
Las alarmas de salud y seguridad en el trabajo 
siguen siendo amenaza porque el hogar no está 
equipado para ser una oficina (Di Martino, 2004). 
Puede haber aislamiento respecto a la compañía y 
compañeros de trabajo. 
Bajos niveles de pertenencia y compromiso 
organizacional. 
Mantener la exigencia de confidencialidad sobre 
procesos de la empresa. 




   
 
Aumento de productividad gracias a la medición 
por objetivos. 
Disminución de costos por infraestructura. 
Mayor exigencia en el perfil de personas 
contratadas 
Ahorro en servicios públicos. 
Reducción de ausentismo laboral. 
Mejores dotaciones tecnológicas para empresas. 
Puede haber problemas de salud producto del 
sedentarismo. 
Pérdida o desconocimiento de la cultura 
organizacional. 
Puede haber improductividad por falta de 
supervisión. 
Puede haber pérdida de lealtad a la compañía 
cuando trabajan para más empresas. 
Tabla 2. Ventajas y desventajas del Tele trabajo. Elaboración propia a partir del trabajo de 
Saco (2007). 
 
El Teletrabajo y su incidencia en la Productividad 
De acuerdo con Franco y Restrepo (2011), el teletrabajo depende de que se tengan los medios 
tecnológicos adecuados para desempeñar las tareas encomendadas. Al mismo tiempo, debe tenerse 
en cuenta que esta modalidad no está hecha para todo tipo de labores ni para todo tipo de personas, 
por eso es muy importante definir un perfil del teletrabajador y tenerlo en cuenta en los procesos 
de selección para dichos cargos. De esta forma, se pueden aumentar las probabilidades de que ese 
funcionario sea exitoso en lo que hace.  
En este sentido, Amigoni y Gurvis (2009) determinan una serie de rasgos que hacen parte del 
perfil del teletrabajador. Estos son (1) la persona se orienta a obtener resultados, (2) tiene 
excelentes destrezas para la comunicación, (3) no requiere mucha inspección, (4) es flexible, (5) 
es muy organizado, (6) tiene un consistente conocimiento sobre sus funciones, (7) entiende 
profundamente los objetivos de la compañía, (8) establece prioridades y opera bien el tiempo, (9) 
ha sido exitoso en las posiciones actuales y previas, (10) el entorno hogareño es favorable para el 
teletrabajo, (11) se le ha asignado una labor que es adecuada para teletrabajo (12) su trabajo tiene 
claramente determinados sus objetivos, (13) es auto motivador, (14) tiene propensión al orden y al 
control de las situaciones, (15) es perfeccionista y, (16) es alegre y optimista. 
En este orden de ideas, el Ministerio de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones se faculta de diseñar, adoptar y promover las políticas, planes, programas y 
proyectos del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. Este es quien 
cumple la función de ente regulador en este ámbito. Por lo cual, ha establecido que para que las 
organizaciones tengan acceso a esta modalidad de teletrabajo y garantizar el éxito de su 
implementación, es necesario que cada empresa evalué la viabilidad de implementarlo partiendo 
de un diagnóstico inicial. Además, tendrán que realizar una autoevaluación desde distintos 
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componentes como el jurídico, tecnológico y organizacional lo que permitirá establecer un status 
de la empresa y qué tan apta está para adoptar dicha modalidad. 
 
El Teletrabajo y la Satisfacción Laboral 
La literatura respecto al tema no es abundante, razón por la cual existen vacíos para relacionar 
la influencia del teletrabajo sobre la satisfacción laboral de los empleados. Sin embargo, existen 
algunos casos en que se ha estudiado este asunto. Un ejemplo de esto es un estudio realizado en 
República Dominicana (García, Guevara y Mella, 2007) sobre la calidad de vida y teletrabajo. Sus 
autores señalan que en esta modalidad están vinculados tanto hombres como mujeres en el mismo 
porcentaje, según su estudio de caso. Además, tiene mayor auge en las empresas pequeñas y de 
servicios por su facilidad de adaptación y flexibilidad. 
Estos autores realizaron una medición de satisfacción laboral de acuerdo a ocho componentes 
propuestos: (1) Integración Social, (2) Suficiencia en las Retribuciones, (3) Condiciones de 
Seguridad y Bienestar en el trabajo, (4) Desarrollo de Capacidades Humanas, (5) Balance entre 
Vida y Trabajo, (6) Soporte e Información disponible, (7) Acoso Laboral y (8) Ergonomía. Luego 
del análisis, la categoría con menos calificación es la de acoso laboral siendo un aspecto positivo 
para la empresa y para el entorno de los teletrabajadores. El nivel de salarios y el equilibrio entre 
trabajo y vida, son categoría evaluadas como «bueno» porque en ocasiones los asuntos de urgencia 
o ciertos requerimientos tomarán de su tiempo de descanso y en familia y esto genera un estado de 
estrés.  
Resulta llamativo que los trabajadores de este estudio aplicado se quejan por la falta de asesoría 
o acompañamiento técnico, de información y de mantenimiento, asuntos sobre los que no 
encuentran apoyo. En cuanto a los costos de la implementación y la sostenibilidad del teletrabajo, 
la mitad son asumidos por la empresa mientras el empleado asume una tercera parte. Sin embargo, 
los gastos mensuales que se generan en el domicilio son cubiertos en gran parte por el empleado, 
tema que tiene descontenta a una gran mayoría. Asimismo, estas personas manifiestan 
inconformidad con las herramientas tecnológicas que les dan para trabajar. Según estas autoras, lo 
que motivó el cambio a la modalidad de teletrabajo fue la flexibilidad de la iniciativa y la 
confianza, pero que no fue del todo fácil por la resistencia al cambio que tienen todos los seres 
humanos; tal como lo plantea García et al. (2007).  
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Se considera que existe abundante literatura frente a tema concerniente de teletrabajo, pero esta 
es escasa al relacionarla con la satisfacción laboral de los trabajadores. Así, lo propuesto en este 




   
 
Capítulo 2 El Instrumento de Medición y su estructura 
 
En el capítulo anterior se logra establecer una estrecha relación entre la calidad de vida, la 
satisfacción laboral y el teletrabajo. En este sentido, el objeto consiste en diseñar y elaborar un 
instrumento de medición de dicha satisfacción laboral en teletrabajadores. Para esto, es necesario, 
como primera medida, conocer el significado, la estructura y conformación de un instrumento de 
medición, ya que en esencia deben cumplirse unos requisitos de rigor científico. Una vez se tengan 
claros estos lineamientos, se procederá a proponer el instrumento de medición objeto de este caso 
de estudio. 
 
Diseño y Validación de un instrumento de Investigación 
Lo que se pretende es generar un instrumento de medición. Como lo cita Herrera (1998), esta 
es una técnica que permite una asignación numérica, cuantificando las manifestaciones de unos 
constructos propuestos que son medidos de manera indirecta. En adición, Sandín (2003) sostiene 
que el instrumento de investigación es una herramienta operativa que permite recolectar datos, 
pero se debe tener una epistemología definida. Esto quiere decir que deberá tener claro y enlazado 
un paradigma a una perspectiva teórica y, a su vez, una metodología a unas técnicas para recolectar 
la información y hacer el posterior análisis de los datos. Sandín (2003) afirma que un paradigma 
es la forma de interpretar una realidad, como un modelo conceptual o una visión simultánea del 
mundo por una sociedad.  
Sautu (2003) propone que el objetivo de la investigación dependerá del paradigma, de toda la 
teoría, de los conceptos y la metodología establecida. Así, el autor añade que la teoría define y 
explica algunos fenómenos y está inmersa en el diseño, la cimentación del marco teórico donde se 
establece el modelo estadístico y las categorías cualitativas de análisis. Creswell (2009) 
complementa que la teoría provee la perspectiva del tipo de preguntas a formular, orienta la 
recolección organización análisis y presentación de los resultados; además, orienta las acciones y 
los cambios de todo el transcurso del estudio. 
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Aspectos importantes  
Operacionalización 
Según Hernández Sampieri (2014), esta se basa en la definición conceptual y estratégica de la 
variable. Al construir un cuestionario de medición siempre se procede a movilizar la variable a 
dimensiones, luego a indicadores y finalmente  reactivos y sus categorías. 
Codificación 
Como lo menciona Hernández Sampieri (2014), se debe asignar a las opciones de respuesta un 
valor numérico o un símbolo que debe representarlos. Esto es necesario para después analizarlos 
de forma cuantitativa. 
Niveles de medición 
Hernández Sampieri (2014) propone unos niveles que debe contener el instrumento de 
investigación, los cuales son: (1) el nominal, (2) el ordinal y (3) los intervalos. El primero se 
presenta cuando hay más de dos categorías del ítem, pero las categorías no poseen jerarquía, 
únicamente reflejan diferencias en la variable. El nivel ordinal se da cuando existen varias 
categorías y debe haber un orden de mayor a menor; sí se debe mantener una jerarquía. Por su 
parte, los intervalos son necesarios cuando, además de establecer orden o jerarquía entre 
categorías, debe haber una distancia igual entre las categorías; entonces habrá un intervalo 
constante y  una unidad de medida. 
 
Requisitos de un Instrumento de Medición 
Confiabilidad 
Hernández Sampieri (2014) afirma que la confianza de un instrumento de medición es el grado 
en que su aplicación repetidamente al mismo individuo produce los mismos resultados. Es decir 
que son sólidas y coherentes. 
Validez 
Se entiende como el grado en que un instrumento evalúa realmente la variable que intenta 
medir. Según Hernández Sampieri (2014), en la validez existen otros tipos de evidencia como lo 
son la validez relacionada con el contenido, la validez relacionada con el criterio, la validez 
relacionada con el constructo y la validez de expertos. 
La validez relacionada con el contenido refleja el grado en que un instrumento tiene un dominio 
específico del contenido en lo que se está midiendo. Es importante que este contenido esté 
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expresado en las variables que se van a medir. Debe ser coherente, persistente y suficiente, por lo 
tanto debe tenerse en cuenta el contexto teórico estudiado. Las preguntadas deben estar muy bien 
orientadas al igual que las variables y las dimensiones elegidas a investigar. Este tipo de validez 
responde a la pregunta ¿Qué tan bien representan las preguntas a todas las que pudieran hacerse?  
La validez relacionada con el criterio, según Hernández Sampieri (2014), ocurre cuando se 
establece al correlacionar las puntuaciones obtenidas al aplicar un instrumento con las 
puntuaciones obtenidas de otro criterio externo cuyo objetivo es medir lo mismo, es decir que es 
la medición de aprobación que se valida por medio de los métodos al comparar dos criterios. 
Respondería a la pregunta ¿En qué grado el instrumento comparado con otros criterios externos 
mide lo mismo?  
La validez relacionada con el constructo se configura como una de las más importantes. Tal 
como refiere Hernández Sampieri (2014), esta tiene que ver con qué tan bien representa el 
instrumento propuesto y mide el concepto teórico. Además, explica cómo las mediciones del 
concepto se vinculan de manera congruente con las mediciones de otros conceptos correlacionados 
a nivel de teoría. Según lo plantea Carmines y Zeller (1991), en la validez del constructo existen 
tres etapas: (1) la revisión de la literatura correlacionada con el concepto y la variable medida por 
el instrumento, (2) el asocio estadístico de los conceptos analizando las correlaciones y, (3) la 
interpretación de la evidencia de la experiencia con el nivel de la validez del constructo de una 
medición en particular. Entre más comprobada y más elaborada esté la teoría, la ratificación del 
constructo es mayor sobre la validez general de un instrumento de medición. La confianza en la 
validez de constructo de una medición aumenta cuando los datos se armonizan con el mayor 
número de comprobaciones de variables que están relacionadas (Hernández Sampieri, 2014). 
Finalmente, la validez de expertos está dada en la medida en que voces calificadas o juicios de 
expertos, califican el grado en que el instrumento mide realmente las variables de interés. Es 
someter el instrumento a la evaluación ante unos expertos del tema. 
 
Conceptos sobre constructos 
Debe tenerse una claridad sobre los referentes conceptuales sobre los que versará la 
investigación en cuanto al constructo teórico, el tipo de medición y por supuesto la confiabilidad 
y validez. Como los describe Kerlinger (1988), los constructos o conceptos determinan las cosas 
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generales de los casos particulares con un fin científico. En adición, para Briones (1998) estos son 
medibles por medio de unos indicadores. 
De acuerdo con Carmines y Zaller (1991), la investigación está conformada por aspectos 
teóricos y empíricos. Desde lo empírico se responde a preguntas que sean observables; se refiere 
a lo que se desea conocer a través de la contestación de un cuestionario auto administrado o a 
través de una entrevista y de las respuestas obtenidas. En contraste, desde lo teórico el interés está 
enfocado en los conceptos no observables; por lo tanto, debe realizarse una robusta relación entre 
los indicadores empíricos y esas respuestas no observables estableciendo deducciones entre estos. 
Carmines y Zaller (1991) establecen que los principios fundamentales de una medición deben 
estar centrados en la confiabilidad y la validez. En adición, Babbie (2000) señala que la 
confiabilidad se manifiesta en las veces en que un objeto de estudio es medido con el mismo 
instrumento y se esperen los mismos resultados siempre, aunque esta no garantice exactitud. Debe 
tenerse en cuenta que aunque un instrumento sea confiable, no todas las veces suele ser válido o 
en el peor escenario pudo haber sido manipulado para obtener algún tipo de resultado. 
Para Messick (1989, 1996), la validez se determina según el grado de propiedad de deducciones 
e interpretaciones producto de los resultados del cuestionario y que incluya consecuencias sociales 
y éticas además de que mida lo que verdaderamente dice medir. Este autor clasifica la validez de 
acuerdo al tipo de evidencia, el uso y los objetivos del cuestionario. Como evidencia debe 
destacarse la de contenido, de constructo y su valor predictivo. El autor aclara que la validez 
depende del objetivo por el cual se hace la medición, de la población foco y del contexto de la 
aplicación. Es por ello que el cuestionario solo es válido para un grupo de la población y no para 
todos. Por lo tanto, el proceso de validez no termina; es constante siempre estará exigiendo 
comprobaciones empíricas. Así, Alfaro y Montero (2013) señalan que no puede afirmase que una 
prueba es válida, por lo que debe asegurarse que el cuestionario presenta cierto grado de validez 
para usos concretos y en determinadas poblaciones específicas. 
 
Definición de Cuestionario 
Como lo define Hernández Sampieri (2014), el cuestionario es la herramienta más utilizada de 
recolección de datos. Chasteauneuf (2009) complementa esta definición al decir que es un conjunto 
de preguntas relacionadas a una o más variables y que debe estar alienado con las hipótesis 
propuestas. Para Brace (2013), este instrumento es utilizado para rescatar información de todo tipo. 
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Tipo de Preguntas 
Según Hernández Sampieri (2014), las preguntas pueden ser cerradas o abiertas. Las preguntas 
Cerradas están planteadas con categorías u opciones de respuesta de forma delimitada y el 
participante debe ceñirse  a ellas. Comúnmente, estas se eligen porque resultan más fáciles de 
analizar. En este tipo de preguntas, las opciones de respuesta han sido definidas antes por el 
investigador. Se le presentan al encuestado quien debe elegir la más acertada para su opinión.  
Entretanto, las preguntas abiertas no delimitan las opciones de respuesta, por lo cual se pueden 
presentar un sin número de categorías de respuesta. Estas no son tan fáciles de codificar y pueden 
llegar a presentar sesgos por claridad en la opinión o en la escritura. 
 
Características de una pregunta 
Las preguntas deben ser comprensibles, claras, precisas y no deben tener ambigüedad. Deben 
ser breves y estar formuladas en un vocabulario directo, simple y familiar para la población a la 
que se quiere llegar. Deben hacer referencia a un solo aspecto o relación lógica. Adicionalmente, 
no deben incomodar al participante, ni ser amenazantes ni enjuiciadoras. No deben inducir a una 
respuesta, ni estar respaldadas por evidencias comprobadas, instituciones o ideas respaldadas. No 
deben negar el asunto que se interroga. No se deben formular preguntas racistas o sexistas que 
ofendan ni que contengan una fuerte carga emocional. Se recomienda iniciar el cuestionario con 
las preguntas más fáciles, así como que el cuestionario sea breve y no dure más de 35 minutos en 
contestarlo para no generar fatiga al encuestado. La aplicación del instrumento de investigación 
debe ser auto administrado. Es decir que no hay intermediarios, pues el participante contesta por 
sí mismo las preguntas de forma individual. 
 
Etapas de la implementación del instrumento de medición 
Para finalizar este segundo capítulo, es tiempo de presentar las diferentes etapas que atraviesa 
la implementación del instrumento de medición que ha de desarrollarse a través de esta 
investigación. En la Imagen Número 4 se presenta una síntesis de la secuencia lógica para el 





   
 
 
Imagen Número 4. Secuencia lógica para el proceso de diseño, redacción y validación de un instrumento. Fuente Soriano, A.M. (2014) 




   
 
Primera Etapa: objetivos, constructo y teoría 
Como lo expresa Soriano (2014), es importante que al construir el instrumento se tengan 
definidos y claros los objetivos de dicha investigación, así como todas las teorías que lo sustentan. 
Con base en esto, se puede proceder a definir el constructo -en lo posible centrado en un solo 
atributo-, al igual que las dimensiones o facetas especificas del concepto. 
Para este caso particular, el cuestionario propuesto es un instrumento multidimensional porque 
mide más de un atributo. Además, porque dichos atributos están directamente relacionados con el 
objetivo del proyecto. 
 
Segunda Etapa: validación Juicio de Expertos 
Soriano (2014) afirma que luego de tener la primera propuesta del cuestionario, este debe 
someterse a una validación de expertos, quienes son personas cuya experticia profesional, 
académica o de investigación está relacionada con el tema de investigación propuesto. Así, lo que 
se pretende es que los expertos valoren y cuestionen tanto en contenido como la forma del 
cuestionario. Para lograrlo es necesario que los expertos conozcan el objetivo y las teorías base de 
la investigación. Esto permitirá que tengan mayores argumentos para evaluar el cuestionario 
propuesto a nivel de relevancia, coherencia, pertinencia y claridad de cada reactivo. Asimismo, el 
investigador deberá proporcionar un documento conceptual que será leído por los jueces antes de 
evaluar el instrumento. Allí, deberá estar consignada la información teórica y conceptual de la 
investigación, así como el propósito del instrumento, cuál será el protocolo de aplicación y sus 
especificaciones. 
Este juicio de expertos es esencial porque le aporta mejoras al instrumento de investigación. 
Por esta razón, debe procederse con la debida corrección de acuerdo a las sugerencias de los 
expertos. Es muy importante que también se evalúe el lenguaje que se utilizó en la redacción de 
los ítems, la comprensión, los términos usados y hasta la extensión del cuestionario. 
 
Tercera Etapa: realización de prueba piloto 
En respuesta a las correcciones sugeridas por los jueces se debe, realizar una segunda propuesta 
del cuestionario de investigación aplicando los cambios y éste será el utilizado para la prueba 
piloto. Dicha prueba se hace en una muestra al azar de la población en las mismas condiciones en 
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la que se haría el instrumento definitivo. Por esta razón, esta muestra debe tener características 
muy similares a la de la población que se estudiará. 
 
Cuarta Etapa: Validación Psicométrica 
Esta etapa obedece a la revisión cuidadosa de la correcta contestación del cuestionario. Para 
esto, sobre el número total de cuestionarios aplicados, deben omitirse los que tengan algún tipo de 
enmienda o estén incompletos. 
Actualmente, se pueden identificar diferentes modelos de medición de satisfacción laboral, 
entre los que se encuentran el Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ), Job Diagnostic 
Survey (JDS), el  Job Satisfaction Survey (JSS), el Job Descriptive Index (JDI), el Cuestionario 
S4/82, el Cuestionario S20/23, la Job in General Scale (JIG) y la Escala multidimensional de 
satisfacción en el trabajo. 
El Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ), fue elaborado por Weiss, Dawis, England y 
Lofsquist (1967). Este modelo de medición tiene como principal teoría la adaptación al trabajo en 
donde se valoran aspectos intrínsecos y extrínsecos de la satisfacción permitiendo así realizar una 
evaluación general. Este modelo se puede encontrar en dos versiones, la primera con 100 ítems y 
la segunda con 20 ítems. La escala de medición utilizada es el linkert de 5 categorías según el nivel 
de satisfacción. 
Entretanto, el Job Diagnostic Survey (JDS) fue elaborado por Hackman y Oldham (1975). Este 
modelo de medición pretende identificar cómo el diseño del trabajo afecta la motivación del 
trabajo. Dentro de las dimensiones que tiene este modelo se encuentra la satisfacción laboral, en 
donde evalúa diferentes aspectos de la satisfacción. La escala de medición presenta 7 posibles 
opciones de respuesta desde extremadamente insatisfecho hasta extremadamente satisfecho. 
El Job Satisfaction Survey (JSS) fue elaborado por Spector (1985). Este modelo de medición 
consta de 36 ítems de evaluación contemplados en 9 dimensiones de la satisfacción laboral: 
naturaleza del trabajo, la remuneración, la promoción, los supervisores, compañeros de trabajo, 
beneficios, recompensas de contingencia, procedimientos operativos y calidad de la comunicación. 
La escala de medición utilizada es linkert de 6 categorías. 
El Job Descriptive Index (JDI) fue elaborado por Smith, Kendall, Hulin (1969). Este modelo 
de medición tiene 72 items de evaluación con 5 dimensiones: Satisfacción laboral, Satisfacción 
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con el salario, satisfacción con las promociones, satisfacción con la supervisión y satisfacción con 
los compañeros. La escala de medición tiene tres alternativas de respuesta: Si, No y No Sabe. 
El Cuestionario S4/82 fue elaborado por Mélia, Peiró y Calatayud (1986). Este modelo de 
medición consta 82 de items de evaluación para 6 dimensiones, los cuales permiten realizar una 
identificación de información detallada que será útil para la intervención y el desarrollo 
organizacional. 
El Cuestionario S20/23 fue elaborado por Mélia y Peiró (1989). Este modelo de medición es 
la versión reducida del cuestionario S4/82. Este modelo evalúa la satisfacción con la supervisión, 
con el entorno, con las prestaciones recibidas, la satisfacción intrínseca del trabajo y la satisfacción 
con la participación. Consta de 23 ítems.  
La Job in General Scale (JIG), fue elaborada por Ironson, Smith, Brannick, Gibson y Paul 
(1989). Este cuestionario tiene 18 ítems de evaluación. Su prioridad es evaluar la satisfacción 
laboral, aunque no realiza una investigación a profundidad de algunas dimensiones del trabajo. 
Por último, la Escala multidimensional de satisfacción en el trabajo, fue elaborada por 
Shouksmit, Pajo y Jespen (1990). Este cuestionario evalúa diferentes dimensiones tales como jefes 
inmediatos, condiciones de trabajo, satisfacción con los compañeros de trabajo y remuneración 





   
 
Capítulo 3. Propuesta de elaboración del  Instrumento de Medición de Satisfacción Laboral 
en Teletrabajadores 
 
Luego de una consulta en las fuentes de información, se han hallado distintos instrumentos a 
nivel de Latinoamérica que miden la satisfacción laboral de los trabajadores. Sin embargo, ninguno 
contempla la necesidad particular de medir la satisfacción laboral en los trabajadores cuya 
modalidad es el teletrabajo. Esto es importante ya que cambia de plano el enfoque de las variables 
que son determinantes en esta población de trabajadores y que han sido propuestas en otros 
instrumentos de medición. Por lo cual, como se ha venido argumentando, se requiere de un estudio 
más específico para definir las condiciones para elaborar un instrumento de medición que reuna 
las características de confiabilidad y validez, y con tal grado de sensibilidad que logre medir la 
satisfacción laboral. No está de más recordar que en algunas ocasiones, dicha satisfacción se torna 
subjetiva y emocional. Por lo tanto, es importante conocer el contenido que se relaciona a 
continuación en la propuesta de elaboración de dicho instrumento de medición. 
 
Propósito del instrumento 
Se espera que el instrumento permita establecer el nivel de satisfacción laboral de los 
teletrabajadores, así como detectar y entender los cambios que ocurren en las prácticas del  
teletrabajador. Esto debe determinarse a lo largo del tiempo, de acuerdo con la antigüedad ejercida 
en esta práctica. Se espera que este instrumento permita obtener una medición más justa en el 
proceso de adaptación y desarrollo en el contexto de la nueva modalidad de trabajo, para así contar 
con elementos de seguimiento y de retroalimentación y lograr proporcionar una experiencia 
adecuada, eficiente y productiva entre los trabajadores. 
El instrumento propuesto mide trece dimensiones, las cuales son: condiciones de trabajo, 
supervisión, reconocimiento, trascendencia, independencia o autonomía, comunicación con otras 
áreas, crecimiento de carrera, tecnología, desempeño laboral, equilibrio vida/trabajo, salud, 




   
 
Proceso de Validación de Contenido para Cuestionario de Satisfacción Laboral para 
Teletrabajadores  
El instrumento de «Medición de Satisfacción Laboral para Teletrabajadores» tiene como 
referentes al libro titulado Libro Blanco El ABC del teletrabajo en Colombia, realizado por el 
Ministerio de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones (2012); el artículo 
titulado «La medida de la satisfacción laboral en contextos organizacionales: el cuestionario de 
satisfacción S20/23» (Meliá y Peiró, 1989); el artículo de Franco y Restrepo (2011), titulado «El 
perfil del teletrabajador y su incidencia en el éxito laboral»; «Satisfacción laboral y productividad» 
(Atalaya, 1999); entre otros.  
Este instrumento basa su evaluación en el análisis de la Satisfacción Laboral dirigido al grupo 
de personas que trabajan bajo la modalidad de teletrabajo. Esta satisfacción se entiende como «un 
conjunto de sentimientos y emociones positivas o negativas  desencadenados por una percepción 
subjetiva del individuo en ocasión a su trabajo» (Locke 1976); (Newstron y Davis 1993). 
En este proceso, el experto, tanto en satisfacción laboral como en teletrabajo, juega un papel 
fundamental como juez al verificar de qué forma impacta en la satisfacción laboral el hecho de 
trabajar en la modalidad de teletrabajo. Tal como lo afirman Hackman y Oldham (1975), se 
demuestra una correlación entre las características del puesto y la satisfacción de los empleados, 
debido a que existe una influencia en las actitudes, como en la conducta. Cuando se producen 
cambios, las personas afectan su conducta laboral. De hecho, la naturaleza misma del trabajo 
influyen en la satisfacción con el puesto de trabajo. 
La evaluación de la satisfacción laboral desde esta mirada, como lo destacan Dawis y Loftquist 
(1984), depende de la interrelación entre el individuo y su ambiente de trabajo. Este es un proceso 
dinámico que se llama la adaptación al trabajo. Esto se logra gracias a la determinación de dos 
factores importantes de este modelo, los atributos personales del individuo y la correspondencia 
entre el contexto de trabajo y las necesidades propias del individuo. Así, se esperaría una respuesta 
positiva esperada por los trabajadores frente a su condición específica de trabajo. 
 
Escala Tipo Likert 
Este método de respuesta fue inspirado por Rensis Likert en el año 1932. Dicho enfoque aún 
está vigente y su uso es común. Consiste, como lo menciona Hernández Sampieri (2014), en un 
conjunto de ítems diseñados en forma de afirmaciones o juicios. Es decir que se presenta la 
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pregunta y se ofrecen unas afirmaciones como opciones de respuesta, a las cuales el participante 
debe elegir una de las categorías de la escala. Dichas afirmaciones destinaran una calificación al 
objeto de cualidad que se está midiendo. En este estudio, la persona podrá responder a través de 
las siguientes opciones: (1) muy insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) satisfecho y (4) muy satisfecho 
Estas puntuaciones de las escalas de Likert, según Hernández Sampieri (2014), se obtienen de 
la suma de los valores alcanzados en relación a cada frase. Por tanto toma el nombre de escala 
aditiva ejemplo: ocho (1 + 1 + 1 + 1 + 1 + 1 + 1 + 1) ó 40 (5 + 5 + 5 + 5 + 5 + 5 + 5 + 5) y puede 
ubicarse en el intervalo de la siguiente imagen:  
 
Imagen Número 5. Forma de Obtener las puntuaciones bajo la escala tipo Likert. Tomada de 
Hernández Sampieri (2014). 
 
Variables determinantes para el desarrollo del instrumento de medición 
La satisfacción laboral medida desde el contexto de teletrabajo cambia de plano en alguna 
forma las variables que pueden ser medidas en cualquier instrumento de medición de satisfacción 
laboral en un entorno habitual de trabajo, lo cual fue previamente analizado en esta investigación. 
Las 13 dimensiones elegidas, que son objeto de estudio, para el instrumento de medición, obedecen 
a esa relación estrecha con el ámbito laboral y que originan satisfacción laboral. Tal como lo 
mencionaban Peiró y Prieto (1996), estas dimensiones están involucradas en la parte emocional, 
comportamental, cognitiva y hasta afectiva del trabajador. Esto es orientado a las condiciones y 
contexto de teletrabajo donde se valoran aspectos intrínsecos y extrínsecos de la satisfacción 
permitiendo así realizar una evaluación general (Weiss, Dawis, England y Lofsquist, 1967). A 
continuación se expone detalladamente cada una de ellas. 
50 
 
   
 
 
Condiciones de Trabajo  
Locke (1979) las define como aquellos aspectos primordiales y necesarios para el trabajador 
que inciden en su salud y bienestar, que tienen que ver con su entorno físico laboral como confort 
térmico, iluminación, ruido, ventilación y que afectan directamente al trabajador. 
 
Supervisión 
Hace referencia al modo de control y vigilancia que se ejerce sobre los trabajadores. Son las 
habilidades técnicas humanas y administrativas para ejercer poder. 
 
Reconocimiento 
Responde a los elogios, las críticas o los créditos por el trabajo realizado. Es una de las 
dimensiones más influyente en la satisfacción laboral. 
 
Trascendencia 
Emanuel Mounier postula en su teoría humanista al ser humano como ser trascendental y su 
incidencia en su desarrollo personal en convivencia con su entorno con intensión de superarse, 
sobresalir y en búsqueda de sentido en su vida. 
 
Independencia/Autonomía 
Como lo citan López (1994), Pacheco y Álvarez (1994) y Álvarez (2001), la autonomía refleja 
el nivel de independencia en el trabajo, de organización y toma de decisiones. Esta última es una 
variable muy importante ya que denota un mayor proceso de gestión participativa (Alutto y Achito, 
1994; Schuller, 1977; Miller y Monge, 1986).  
 
Comunicación  con otras áreas 
Esta dimensión es una aliada para alcanzar las metas ya que mantiene al equipo más implicado 
entre los involucrados. Actúa directamente en la gestión diaria e impacta en los resultados de la 
empresa. En los procesos internos, es muy importante porque reduce en gran manera los conflictos 
y alivia el clima laboral. Así, los colaboradores se involucran más con el trabajo y hasta influye en 
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la motivación, satisfacción y compromiso. Los colaboradores desarrollan más nivel de confianza 
porque pueden participar abiertamente y entre ellos. 
 
Crecimiento de Carrera 
Obedece al desarrollo de talentos, competencias, habilidades y aptitudes, que con el paso del 
tiempo logran potencializarse llegando a un nivel óptimo de conocimientos que permiten el 
crecimiento y autorrealización dentro de la compañía.  
 
Tecnología 
Evalúa el confort con las condiciones de los componentes físicos, programas o aplicaciones, 
que hacen posible el funcionamiento de la máquina de cómputo con la cual se desempeña el trabajo 
en dicha modalidad. 
 
Desempeño Laboral 
Existe un prejuicio marcado dirigido a pensar que la satisfacción influye sobre la productividad 
(Atalaya, 1999). Al respecto, se llega a la conclusión que un empleado contento es un trabajador 
proactivo, pero se debe entender que la productividad está dada por el sistema de operaciones y 
procedimientos de cada organización. Esta afirmación dista de lo que puede llegar a ocurrir en la 
realidad; excepto si esta conducta en la que el hecho de estar feliz aumenta la productividad no 
está sujeta a factores externos o límite alguno. Existen otros estudios que llegan a la conclusión de 
que la productividad lleva a la satisfacción. Esta posición también tiene validez: en la medida en 
que se realice un buen trabajo se generará una sensación de bienestar (Robbins, 1994, 1998).  
En un enfoque más humanista Pinilla (1982) considera es que al solucionar gran parte de sus 
necesidades en ocasión al trabajo genera sentimientos de satisfacción laboral y se tiene conciencia 
de esa satisfacción, por lo cual desencadena una libertad psicológica que hace que el trabajador se 
motive para superarse, haciendo que sus labores se tornen más productivas. Esto es lo que se 
pretende medir al aplicar el cuestionario que ha de construirse en esta investigación. 
 
Equilibrio Vida/Trabajo 
El teletrabajo permite administrar el tiempo en función del cumplimiento de metas, tasas e 
indicadores. También depende de la naturaleza del cargo, donde se requiere cumplir con ciertos 
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horarios, aunque se trabaje de forma remota. Con estas opciones, el equilibrio y los beneficios del 
teletrabajo están cercanos si se obtiene el balance entre el cumplimiento de las actividades 
laborales y un buen desarrollo de la vida doméstica. Esto solo se logra a través de una fluida 
comunicación, como también la comprensión por parte de los integrantes de la familia. Todos estos 
elementos, exigen que el trabajador sea innovador y que esté actualizado con las nuevas tendencias. 
 
Salud 
Frecuentemente, la salud física y mental según suele ser influenciada por la satisfacción laboral 
(Jex y Guadanowski, 1992; Spector, 1988). Dicho postulado se afirma de acuerdo a correlaciones 
encontradas de forma significativa. La nueva metodología de trabajo impacta sobre la salud de los 
trabajadores especialmente para quienes tienen recomendaciones médico-laborales o 
enfermedades profesionales diagnosticadas. 
 
Economía 
El bienestar económico del colaborador debe ser un factor importante para evaluar. El 
teletrabajo logra impactar, según se afirma en el libro Blanco del Teletrabajo, en los ahorros 
económicos y en tiempos por desplazamientos entre hogar y oficina. Los ahorros en dinero, 
derivados de la disminución de desplazamientos, son tangibles en la reducción de costos de 
combustible o pagos de transporte. Además, hay ahorros y mejoras significativas en la 
alimentación y la salud de los trabajadores, al consumir alimentos preparados en sus hogares. 
 
Riesgo Psicosocial 
Como refiere la Agencia Europea para la seguridad y la salud en el trabajo, los riesgos 
psicosociales proceden de las fallas en el diseño, la organización y la misión del trabajo, así como 
de un escaso contexto social del trabajo. Estos riesgos pueden producir resultados psicológicos, 
físicos y sociales nocivos, como el estrés laboral, debilidad o la depresión. 
 
Protocolo de Aplicación 
Este instrumento ha sido diseñado para medir el nivel de satisfacción laboral de los 
colaboradores que se encuentren trabajando en la modalidad de teletrabajo. Este es concebido 
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como un escenario distinto de trabajo al tradicional con un entorno, un contexto y una 
productividad, vistas de otra manera. 
Se propone la aplicación de este cuestionario una vez por año y  puede ser respondido por 
medio magnético o en físico, con un carácter anónimo. Durante la evaluación, el profesional de 
recursos humanos acompaña el proceso de atención al teletrabajador. 
El instrumento consiste en una Batería de Preguntas propuestas que deben ser respondidas por 
los teletrabajadores calificando estar de acuerdo con una de las alternativas del grado de 
satisfacción o insatisfacción correspondientes en cada categoría relacionada a aspectos de su 
trabajo. 
 
Especificaciones de la evaluación que utiliza el instrumento 
Este cuestionario ha sido diseñado con un alto nivel de fiabilidad y validez para evaluar de 
forma útil y completa de contenido esa satisfacción laboral mencionada anteriormente. Esto se 
hará en la población de teletrabajadores en todos los posibles escenarios que podrían estar 
expuestos con frecuencia, midiendo de forma global el nivel de satisfacción laboral en trece 
categorías descritas anteriormente. 
El tipo de respuesta utilizada en el cuestionario está dada bajo la escala psicométrica tipo Likert. 
Como lo menciona Sánchez (1993), estas pueden medir de forma confiable, actitudes,  opiniones 
y percepciones, en mayor grado de especificidad, teniendo en cuenta el estado positivo, neutral y 
negativo de cada enunciado, los cuales son: (1) Muy insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Satisfecho 
y (4) Muy satisfecho. 
Capítulo 4. Análisis de Resultados y Sistematización 
 
Validación del instrumento 
A diferencia de las variables físicas, las variables psicológicas o emocionales, no pueden ser 
observadas de manera directa, ya que son conceptos intangibles. Este tipo de variables suele 
llamarse variables o rasgos latentes. Algunos ejemplos que pueden ser enmarcados dentro de este 
tipo de medidas son: inteligencia, felicidad, creatividad, personalidad, entre muchos otros. En 
particular, para este estudio interesa medir la satisfacción de un equipo de empleados al realizar el 
teletrabajo, para lo cual, es necesario la creación de un instrumento de medición que nos permita 
de alguna manera cuantificar este tipo de variables.  
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Posterior a la construcción del instrumento, se requiere realizar la evaluación de los ítems que 
lo componen. Esto tanto a nivel global (a nivel de todo el test) como a nivel particular. Es decir, 
para avalar la eficacia de su medición es necesario que los instrumentos sean sujeto a un proceso 
de validación.  
Llevar a cabo la ratificación de un instrumento es de vital importancia si se requiere generar 
conclusiones sobre las características de interés. Para lo anterior, es necesario, en primer lugar, 
garantizar la validez, visto como el nivel en que un instrumento mide la categoría que pretende 
medir. En segundo lugar, se necesita lograr una alta confiabilidad vista como el grado en que la 
aplicación del instrumento repetidamente sobre el mismo individuo produce resultados iguales. Es 
decir, que el instrumento genere resultados consistentes y coherentes.  
En este trabajo, se describe el proceso de validación del instrumento de medición de la 
satisfacción laboral en teletrabajadores. Se abordan los conceptos de validez y confiabilidad, 
asimismo, se realiza el ajuste de un modelo de respuesta reconocida (Samejima, 1969) bajo la 
teoría de respuesta al ítem (Van der Linden y Hambleton, 2013). Esto conlleva a realizar un análisis 
de ítems. Para finalizar, se genera un puntaje para cada uno de los individuos a los cuales se les 
aplicó el instrumento. 
 
Descripción del instrumento 
El instrumento de medición consta de 59 ítems, dividido en tres secciones. La primera sección 
contiene ítems relacionados con información sociodemográfica. La segunda sección contiene 
ítems relacionados con el nivel de satisfacción laboral frente a temas de condiciones de trabajo, de 
supervisión del trabajo, de reconocimiento del trabajo, de trascendencia del trabajo, de autonomía, 
de comunicación con otras áreas, de crecimiento de carrera, de tecnología de trabajo, de 
desempeño laboral, equilibrio vida y trabajo y salud. La tercera sección tiene ítems relacionados 
con temas de economía y riesgo psicosocial.  
Los ítems de la segunda sección son de respuesta en escala ordinal (tipo Likert) con 4 opciones 
de respuesta, categorizadas de 1 a 4, donde la categoría 1 (Muy insatisfecho) indica menor 
satisfacción y la categoría 4 (Muy satisfecho) indica mayor satisfacción. Los ítems de la tercera 
sección son de respuesta en escala dicotómica, es decir, con 2 opciones de respuesta, categorizadas 
como Sí y No.  
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El instrumento fue aplicado a 100 individuos. Esta muestra fue seleccionada por ser el grupo 
de 100 teletrabajores de la planta administrativa vinculados a una compañía dedicada a la 
prestación de servicios de salud en la ciudad de Bogotá. De estos, solo 91 teletrabajadores 
contestaron el cuestionario de manera voluntaria. 
 
Caracterización de la población 
La primera parte del instrumento contiene unas preguntas afines con información 
sociodemográfica. A continuación, se relacionan los resultados obtenidos en el cuestionario: 
En total se tienen 91 individuos de los cuales 57 son mujeres y 34 son hombres, es decir, el 
62.6% de la población es de género femenino y el 37.4% de la población es de género masculino. 
  
Género Cuenta Proporción 
Femenino 57 62,6% 
Masculino 34 37,4% 
Tabla Número 3. Caracterización de la población según género. Elaboración propia. 
La encuesta se aplicó en un rango de edad desde 18 años. Los conteos de la población se 
encuentran en la tabla número 4.  
Edad Cuenta Proporción 
18 a 25 años 1 1% 
26 a 35 años 19 21% 
36 a 45 años 49 54% 
46 a 55 años 19 21% 
56 en adelante 3 3% 
Tabla Número 4. Conteo de la población según su edad. Elaboración propia. 
Se tiene que únicamente 1 persona encuestada está en el rango de 18 a 25 años. La mayoría de 
las personas se encuentran en el rango de edad de 36 a 45 años, con un total de 49 encuestados 
para un 54% de la población. Además, se tienen 3 personas en el rango de edad de más de 55 años.  
A continuación, se presenta el gráfico con la información de edad discriminada por género. Se 
observa que la persona que está en la categoría de 18 a 25 años es perteneciente al género femenino. 
Respecto a la categoría de mayor frecuencia, hay 30 personas de género femenino con edades entre 
36 a 45 años, mientras que 19 son de género masculino en este rango de edad. Por otra parte, las 3 
personas que tienen más de 55 años son todas del género femenino.  
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Gráfico Número 1. Información de edad discriminada por género. Elaboración propia. 
 
De acuerdo a los datos se encontró que hay 40 personas casadas, 32 personas solteras y 19 en 
unión libre. Además, se encontró que 24 personas no tienen hijos y 40 personas tienen en promedio 
1 hijo. En la siguiente figura se observa la distribución del estado civil y el número de hijos de las 
personas encuestadas.  
 
 
Estado Civil Actual Cuenta Proporción 
Casado 40 43,96% 
Soltero 32 35,16% 
Unión Libre 19 20,88% 
Total general 91   




   
 
 
Gráfico Número 2. Conteo de personas según su estado civil. Elaboración propia. 
A continuación, se presenta la información de edad discriminada por género.   
Edad 
Género Cuenta Género Proporción 
Femenino Masculino Femenino Masculino 
18 a 25 años 1   1,10% 0,00% 
26 a 35 años 12 7 13,19% 7,69% 
36 a 45 años 30 19 32,97% 20,88% 
46 a 55 años 11 8 12,09% 8,79% 
56 en adelante 3   3,30% 0,00% 
Total general 57 34 62,64% 37,36% 




   
 
 
Gráfico Número 3. Información de la edad de las personas discriminada por género. Elaboración 
propia. 
 
En cuanto a las profesiones de los encuestados, se encuentran diversas posibilidades. Entre 
ellos hay 12 administradores de empresas, 2 bacteriólogos, 3 enfermeros, 3 fisioterapeutas, 21 
ingenieros de sistemas y 12 técnicos y tecnólogos en diversas áreas, entre otros. Además, algunos 
profesionales tienen especializaciones relacionadas con auditorias.  
Entre los cargos que ocupan actualmente se encuentran administradores de bases de datos, 
analistas de aplicaciones, auxiliares de afiliaciones, coordinadores, consultores de proyectos, 
profesionales de servicios médicos, supervisores de servicios médicos, gestores de servicio, entre 
otros. 
En cuanto al estrato socioeconómico, se tiene lo siguiente: 1 persona declara pertenecer al 
estrato 1 y 1 persona también declara pertenecer al estrato 6. Por otra parte, el estrato que mayor 
frecuencia presenta es el estrato 3 con un total de 63% de la población encuestada, además, se tiene 









1 1 1,10% 
2 14 15,38% 
3 57 62,64% 
4 14 15,38% 
5 4 4,40% 
6 1 1,10% 
Tabla Número 7. Conteo de personas según estrato socioeconómico. Elaboración propia. 
 
Finalmente, en cuanto a la pregunta de con cuantas personas vive en su hogar, se encontró lo 
siguiente:  
Con cuantas personas 
vive en su hogar 
Cuenta Proporción 
0 5 5,49% 
1 14 15,38% 
2 24 26,37% 
3 30 32,97% 
4 10 10,99% 
5 5 5,49% 
6 3 3,30% 
Tabla Número 8. Conteo de personas según el número de personas con quienes viven en el 
mismo hogar. Elaboración propia. 
 
Tan solo 5 personas manifiestan vivir solas para un 5,5% de la población encuestada. Por otra 
parte, el 32% de los encuestados viven con 3 personas y el 26% viven con 2 personas. Además, 
únicamente 3 personas viven con 6 personas en su hogar. 
 
Para la variable años de antigüedad en el cargo, se encontró lo siguiente: 
Antigüedad en el 
cargo 
Cuenta Proporción 
de 1 a 5 años 38 41,76% 
de 6 a 10 años 23 25,27% 
1de 11 años a 15 años 15 16,48% 
de 16 años a 20 años 7 7,69% 
de 21 años en 
adelante 
8 8,79% 





   
 
El 42% de las personas encuestadas se encuentra vinculada al cargo entre 1 a 5 años, esto es 
un total de 38 personas de las 91 personas encuestadas. Mientras el 25% de los encuestados tienen 
una antigüedad de 6 a 10 años. 
 
Validez  
Estructura de correlación 
Mapa de calor 
Con el objetivo de ver la estructura de asociación existente entre los ítems empleados en el test, 
en la siguiente figura se muestra un mapa de calor de correlación. Este tipo de gráfica muestra las 
correlaciones de los ítems, y agrupa los ítems en factores según la fuerza de esas correlaciones 
estimadas. Se espera que las correlaciones entre los ítems sean positivas y lo más cercanas posibles 
a 1.  
 
Gráfico Número 4. Mapa de calor de correlación para ver la estructura de asociación existente 
entre los ítems empleados en el test. Elaboración propia. 
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Revisando la gráfica, se observan tres grupos de ítems correlacionados entre ellos que están 
demarcados por los cuadrados. Entre los tres grupos sobresale uno que agrupa mayor cantidad de 
ítems, este grupo contiene ítems de todos los dominios encuestados. Por otro lado, el grupo de 
tamaño medio agrupa con correlaciones altas principalmente a los ítems que indagan sobre 
supervisión y reconocimiento del trabajo. Además, el grupo de tamaño pequeño agrupa todos los 
ítems sobre condiciones de trabajo y evidencia fuertes correlaciones entre ellos. (Para entender la 
numeración de los ítems ver Anexo). 
Ítem Descripción Categoría 
item13 El espacio que dispone para su teletrabajo. Condiciones de Trabajo 
item14 
El control que ejerce su jefe sobre usted desde que 
teletrabaja. 
Supervisión 
item15 La forma en que su jefe reconoce su trabajo. Reconocimiento 
item16 Lo que le produce su trabajo. Trascendencia 
item17 
La capacidad para decidir libremente aspectos relativos a su 
trabajo. 
Independencia/autonomía 
item18 La interrelación con sus compañeros de trabajo. Comunicación con otras áreas 
item19 
Aplicaciones informáticas y los programas que dispone para 
cumplir sus funciones. 
Tecnología 
item20 Los objetivos que debe alcanzar en teletrabajo. Desempeño laboral 
item21 El tiempo en cercanía con su familia desde el teletrabajo. Equilibrio vida/trabajo 
item22 La calidad de su salud desde que teletrabaja. Salud 
item23 
Le parece que el teletrabajo es más rentable que su anterior 
modalidad de trabajo. 
Economía 
item24 Es posible tomar pausas para descansar durante el trabajo. Otros temas 
item25 La iluminación de su lugar de teletrabajo. Condiciones de Trabajo 
item26 La ventilación de su lugar de teletrabajo. Condiciones de Trabajo 
item27 El nivel de ruido de su lugar de teletrabajo. Condiciones de Trabajo 
item28 Al confort térmico de su casa para desempeñar teletrabajo. Condiciones de Trabajo 
item29 La forma en que su jefe evalúa su desempeño. Supervisión 
item30 La frecuencia con la que se contacta con su jefe. Supervisión 
item31 La oportunidad de respuesta que recibe de su jefe. Supervisión 
item32 La retroalimentación que recibe de su jefe. Supervisión 
item33 El apoyo que recibe de su jefe. Reconocimiento 
item34 Las recompensas por el logro de los objetivos. Reconocimiento 
item35 
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las 




   
 
item36 Las posibilidades de creatividad que le ofrece su trabajo. Trascendencia 
item37 Al desarrollo de sus habilidades a partir de su trabajo. Trascendencia 
item38 La posibilidad de decidir cuánto trabajo hace en el día. Independencia/autonomía 
item39 Su participación en las decisiones de su grupo de trabajo. Independencia/autonomía 
item40 Frecuencia con la que se contacta con sus compañeros. Comunicación con otras áreas 
item41 
Claridad y oportunidad de la información que le transmiten 
sus compañeros de trabajo. 
Comunicación con otras áreas 
item42 
Capacitación brindada para iniciar actividades en 
teletrabajo. 
Crecimiento profesional 
item43 Capacitaciones relacionadas con su trabajo. Crecimiento profesional 
item44 
Oportunidades de participación en convocatorias o 
promoción a otros proyectos. 
Crecimiento profesional 
item45 
Plataforma de teletrabajo usada para el desarrollo de sus 
labores. 
Tecnología 
item46 Equipo de cómputo que dispone. Tecnología 
item47 Las tareas y actividades que debe realizar en Teletrabajo. Desempeño laboral 
item48 
Los tiempos de cumplimiento (tiempo que dispone para 
acabar tareas) desde que teletrabaja. 
Desempeño laboral 
item49 Los indicadores que debe cumplir con su gestión. Desempeño laboral 
item50 Al horario de su jornada laboral. Equilibrio vida/trabajo 
item51 
Al tiempo de realización de actividades personales que le 
ofrece el trabajo. 
Equilibrio vida/trabajo 
item52 La calidad de la alimentación desde que teletrabaja. Salud 
item53 La actividad física que realiza desde que teletrabaja. Salud 
item54 
Ha presentado disminución de gastos por sostenimiento 
suyo desde que teletrabaja. 
Economía 
item55 
Ha tenido dificultades de relacionamiento con su familia 
desde que teletrabaja. 
Riesgo Psicosocial 
item56 Hay menor estrés trabajando desde casa. Riesgo Psicosocial 
item57 Puede hacer su trabajo con tranquilidad. Riesgo Psicosocial 
item58 Puede tener su trabajo al día. Riesgo Psicosocial 





   
 
Análisis de componentes principales - ACP 
Con el fin de validar la estructura de correlación y de verificar la unidimensionalidad del 
instrumento -es decir, verificar la validez del constructo-, se realiza un análisis de componentes 
principales (Peña, 2013). 
A continuación, se presenta el círculo de correlaciones de las variables después de realizar el 
ACP. Cada flecha representa un ítem, la ubicación de la flecha indica la orientación del ítem en 
una determinada dimensión del test y la longitud de la flecha indica la calidad de la representación 
del ítem por la dimensión. Por ejemplo, el ítem 51 está bien direccionado a la derecha y además 
está bien representado por la dimensión 1. 
 
Gráfico Número 5. Circulo de correlaciones de variables después de realizar el Análisis de 
Componentes Principales (ACP). Elaboración propia. 
 
Se observa que todos los ítems, a excepción del ítem 55, apuntan a la misma dirección. 
Respecto a este ítem, cuya pregunta es ¿Ha tenido dificultades de relacionamiento con su familia 
desde que teletrabaja?, en la escala de calificación, la categoría “No” es la que genera mayor 
satisfacción, por lo tanto, la orientación de las respuestas dadas por los individuos es distinta, y es 
por esa razón que el ítem se ve apuntando a otra dirección. Por lo anterior, para los demás análisis 
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este ítem será tratado redireccionándolo, es decir, asociando mayor grado de satisfacción a la 
categoría “Sí” respecto a la categoría “No”, para esto el ítem será recodificado.  
El siguiente gráfico muestra las magnitudes de los valores propios asociados con un 
componente, este gráfico se conoce como gráfico de sedimentación y sirve para evaluar la 
unidimensionalidad del constructo. Se espera que el primer valor propio tenga una magnitud 
significativamente superior a los demás, lo cual es un indicador de unidimensionalidad del test.  
 
Gráfico Número 6. Gráfico de sedimentación que muestra las magnitudes de los valores propios 
asociados con un componente. Elaboración propia. 
 
Se observa que hay un valor propio mayor, cuya distancia con el segundo valor más alto es 
amplia. Por lo tanto, el primer valor propio explica un mayor porcentaje de variabilidad respecto 
a los demás componentes. Lo anterior, adicional a que el porcentaje de variabilidad explicado por 
el primer componente es de 36.8%, ayuda a concluir que existe unidimensionalidad en el test. 
 
Confiabilidad 
Para medir la consistencia interna de un test, el método de mayor uso en la literatura y más 
aceptado es el que está basado en el Alpha de Cronbach (α) propuesto por Cronbach (1951). Este 
método permite medir la fiabilidad de la prueba a través de las varianzas de los ítems y del test.  
George y Mallery (2003, p. 231) propusieron una regla de decisión para la confiabilidad del test 












Haciendo uso de la metodología propuesta, se encontró un valor de alfa de Cronbach de 0.96 
y revisando dicho valor con los puntos de corte se encuentra que el test tiene una confiabilidad 
excelente. 
 
Análisis de ítem 
De Andrade et. al. (2000) mencionan que la Teoría de respuesta al ítem (TRI) es un conjunto 
de modelos matemáticos que procuran representar una probabilidad de un individuo de dar cierta 
respuesta a un ítem como función de los parámetros del ítem y de la habilidad del individuo. Esta 
relación se expresa de tal forma que a mayor destreza mayor es la probabilidad de acertar el ítem. 
Los modelos propuestos en la literatura dependen básicamente de tres factores: 
1. La naturaleza del ítem, es decir, si es dicotómico o politómico. 
2. El número de poblaciones tratadas, es decir, si es una única población o más de una. 
3. La cantidad de trazos latentes medidos, es decir, si es un modelo unidimensional o es 
multidimensional. 
El objetivo de la TRI es crear una escala (o métrica) para medir rasgos latentes. Un rasgo latente 
es un rasgo que no se puede medir directamente sobre los individuos. 
Los modelos de teoría de respuesta al ítem (TRI) son modelos de regresión de efectos mixtos 
en los cuales la habilidad de los individuos se asume como un rasgo latente y por lo tanto puede 
ser estimada junto a los parámetros de los ítems. 
Modelos dicotómicos 
Los modelos para ítems de naturaleza dicotómica, es decir, conocidos como ítem de acierto 
(presencia de una condición) o desacierto (ausencia de una condición) son los más utilizados en la 
práctica. Principalmente existen tres modelos diferentes que se diferencian por el número de 
Regla Criterio 
Alfa > 0.9 Excelente 
0.8 < Alfa < 0.9 Bueno 
0.7 < Alfa < 0.8 Aceptable 
0.6 < Alfa < 0.7 Cuestionable 
0.5 < Alfa < 0.6 Pobre 
Alfa < 0.5 Inaceptable 
Tabla Número 11. Puntos de corte de la regla de decisión para la confiabilidad. 
Elaboración propia a partir de las ideas de George y Mallery (2003). 
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parámetros que describen la probabilidad de acierto. De Andrade et al. 2000 menciona que estos 
modelos son conocidos como modelos logísticos de 1, 2 y 3 parámetros, dichos modelos 
consideran: 
1. Solamente la dificultad del ítem.  
2. La dificultad y la discriminación del ítem.  
3. La dificultad, la discriminación y la probabilidad de responder correctamente para 
individuos de baja habilidad. 
La forma matemática del modelo logístico de tres parámetros está dada por la probabilidad 
condicional de responder 1 (correctamente) a un ítem, expresada como 
 
donde 𝑈𝑖𝑗 es la variable dicotómica de respuesta del individuo 𝑗 en el ítem 𝑖, 𝜃𝑗  es el rasgo latente 
del 𝑗-ésimo individuo, 𝑏𝑖 es el parámetro de dificultad del ítem 𝑖, 𝑎𝑖 es el parámetro de 
discriminación del ítem 𝑖 y 𝑐𝑖 es el parámetro de pseudo-azar del ítem 𝑖.  
Cuando se define el valor de 𝑐𝑖 =  0 se está en el caso del modelo de 2 parámetros, pues el 
modelo depende únicamente de los parámetros 𝑎𝑖 y 𝑏𝑖, y cuando además de definir 𝑐𝑖 = 0 también 




Los ítems politómicos son ítems de tipo categórico con más de dos posibles categorías de 
respuesta. Existen dos tipos de escala para ítems politómicos, los de escala nominal y los de escala 
ordinal, por lo tanto, existen dos grandes tipos de modelos politómicos. Los modelos politómicos 
añaden parámetros que describen el funcionamiento de la escala de clasificación. En los modelos 
de respuesta politómica se modela la probabilidad de que un individuo responda a una categoría 
específica del ítem. 





   
 
donde 𝜃𝑗  es el rasgo latente del j-ésimo individuo y 𝑏𝑖𝑔 es el parámetro de dificultad (localización) 
de la categoría g del ítem i. 
Para el caso del presente estudio, se tiene un instrumento con presencia de los dos tipos de 
ítems, se tienen ítems de respuesta de tipo politómica ordinal y de respuesta dicotómica. Por lo 
tanto, el ajuste debe ser a través de dos modelos de TRI. Por otra parte, es importante mencionar 
que para la generación de la habilidad, el proceso de estimación tiene en cuenta los dos tipos de 
modelos. Esto se desarrolla desde el paquete MIRT (Chalmers, 2012) del software estadístico R 
(R Core Team, 2013). 
 
Estimación de los parámetros de los ítems 
En la siguiente tabla se presentan los conteos por cada categoría de respuesta en cada uno de 
los ítems politómicos, las proporciones de cada una de las categorías de respuesta y por último se 
presentan los valores de los parámetros estimados de los ítems (a1, d1, d2, d3). El parámetro a1 
hace referencia al poder de discriminación del ítem, los parámetros d1, d2 y d3 son las dificultades 
de las categorías, es decir, el rasgo latente necesario para que un individuo pase de una categoría 
inferior a una superior. 
Por ejemplo, para el ítem 13 se tiene que la discriminación es de 2.06, además dado que solo 
hubo respuestas en tres de las cuatro categorías de calificación, por lo cual solamente es necesario 
estimar dos umbrales de dificultad. Para el caso, d1 hace referencia al trazo necesario para pasar 
de la categoría 3 a 4, y d2 es el trazo necesario para pasar de la categoría 2 a 3.  
Por otro lado, para el ítem 15 se tiene que la discriminación es de 2.584. Además, este ítem 
presentó respuestas en las cuatro categorías, por lo tanto, se estimaron tres umbrales de dificultad. 
Se tiene que d3 es el trazo necesario para pasar de la categoría 1 a 2, d2 es el trazo necesario para 
pasar de la categoría 2 a 3 y d3 es el trazo necesario para pasar de la categoría 3 a 4. 
 






































































































item13 3 0 10 78 0,03 0 0,11 0,86 2.06 4.882 2.694   
68 
 
   
 
item14 2 3 42 44 0,02 0,03 0,46 0,48 3.597 7.522 5.613 0.093 
item15 4 15 40 32 0,04 0,16 0,44 0,35 2.584 4.912 2.328 -0.96 
item16 1 1 47 42 0,01 0,01 0,52 0,46 2.318 7.702 5.598 -0.151 
item17 3 10 43 35 0,03 0,11 0,47 0,38 2.589 5.375 3.054 -0.68 
item18 2 6 48 35 0,02 0,07 0,53 0,38 1.95 5.469 3.3 -0.661 
item19 1 5 49 36 0,01 0,05 0,54 0,4 1.587 6.041 3.389 -0.536 
item20 1 4 46 40 0,01 0,04 0,51 0,44 3.311 10.194 5.233 -0.279 
item21 2 4 22 63 0,02 0,04 0,24 0,69 1.664 5.055 3.437 1.133 
item22 1 3 28 59 0,01 0,03 0,31 0,65 1.59 6.084 3.844 0.845 
item25 3 0 6 82 0,03 0 0,07 0,9 1.615 4.442 2.918   
item26 3 0 7 81 0,03 0 0,08 0,89 1.458 4.284 2.664   
item27 3 0 17 71 0,03 0 0,19 0,78 0.901 3.741 1.421   
item28 3 0 25 63 0,03 0 0,27 0,69 0.855 3.712 0.904   
item29 1 7 44 39 0,01 0,08 0,48 0,43 3.482 10.621 4.58 -0.39 
item30 1 3 43 44 0,01 0,03 0,47 0,48 4.651 13.772 7.082 0.167 
item31 2 4 40 45 0,02 0,04 0,44 0,49 4.594 8.071 6.095 0.282 
item32 1 7 39 44 0,01 0,08 0,43 0,48 5.549 16.025 6.492 0.221 
item33 3 6 41 41 0,03 0,07 0,45 0,45 2.796 5.646 3.844 -0.172 
item34 5 24 37 25 0,05 0,26 0,41 0,27 1.99 4.066 1.327 -1.416 
item35 1 5 44 41 0,01 0,05 0,48 0,45 2.187 7.298 3.83 -0.211 
item36 1 9 47 34 0,01 0,1 0,52 0,37 2.122 7.244 3.049 -0.728 
item37 1 6 52 32 0,01 0,07 0,57 0,35 2.246 7.532 3.694 -0.877 
item38 4 13 47 27 0,04 0,14 0,52 0,3 1.761 4.189 2.101 -1.201 
item39 3 9 47 32 0,03 0,1 0,52 0,35 2.938 5.768 3.501 -1.006 
item40 1 9 43 38 0,01 0,1 0,47 0,42 1.806 6.545 2.818 -0.461 
item41 1 8 51 31 0,01 0,09 0,56 0,34 1.714 6.302 2.953 -0.873 
item42 3 4 59 25 0,03 0,04 0,65 0,27 2.271 5.117 3.84 -1.511 
item43 2 14 52 23 0,02 0,15 0,57 0,25 1.769 5.207 2.201 -1.517 
item44 7 15 57 11 0,08 0,17 0,63 0,12 1.242 2.998 1.446 -2.463 
item45 2 9 55 25 0,02 0,1 0,6 0,27 1.084 4.216 2.373 -1.145 
item46 1 7 47 36 0,01 0,08 0,52 0,4 1.345 5.146 2.939 -0.495 
item47 1 3 42 45 0,01 0,03 0,46 0,49 3.09 9.588 5.262 0.164 
item48 3 6 46 36 0,03 0,07 0,51 0,4 3.352 6.241 4.164 -0.686 
item49 3 7 53 28 0,03 0,08 0,58 0,31 1.755 4.538 2.785 -1.116 
item50 7 5 31 48 0,08 0,05 0,34 0,53 1.198 2.992 2.28 0.143 
item51 3 7 30 51 0,03 0,08 0,33 0,56 1.584 4.328 2.711 0.392 
item52 1 2 22 66 0,01 0,02 0,24 0,73 2.349 7.784 4.956 1.611 
item53 2 9 34 46 0,02 0,1 0,37 0,51 1.431 4.814 2.51 0.075 
Tabla Número 12. En esta tabla se presentan los conteos por cada categoría de respuesta en 
cada uno de los ítems politómicos, las proporciones de cada una de las categorías de respuesta y por 




   
 
 
En la tabla anterior, se observa que las categorías «satisfecho» y «muy satisfecho», recogen la 
mayor cantidad de respuestas en cada uno de los ítems. Por otro lado, se presenta el caso de ítems 
que presentan  únicamente 3 de las 4 categorías. 
Respecto a los valores estimados para los ítems politómicos se estima lo siguiente:  
1. El valor promedio de las discriminaciones es de 2,27 lo que indica que en promedio los 
ítems tienen capacidad de discriminar entre las personas que muestran algún grado de 
satisfacción de las que no tienen satisfacción con su condición de teletrabajo. Los ítems 
que presentan mayor discriminación son los ítems 30 y 32, que están relacionados con el 
tema de supervisión laboral, específicamente estos ítems preguntan por “La frecuencia con 
que se contacta con su jefe” y “La retroalimentación que recibe de su jefe”.  
2. En cuanto al parámetro de umbral de la categoría “Muy insatisfecho” a “Insatisfecho” se 
tiene que su valor promedio es de -0.42, este ítem esta relacionado con el tema de 
crecimiento profesional, específicamente pregunta por “Oportunidades de participación en 
convocatorias o promoción a otros proyectos”, el valor tan bajo de este umbral significa 
que no es necesario un trazo latente tan alto para pasar de una categoría a otra.  
3. Por otra parte, haciendo la respectiva revisión del parámetro de umbral de la categoría 
“Insatisfecho” a “Satisfecho” se tiene que el valor promedio es de 2.47, lo cual indica que 
para pasar de una a otra categoría es necesario un valor de satisfacción alto, para este caso, 
el valor estimado más bajo de este parámetro está asociado al ítem 28 con un valor de 0.9, 
dicho ítem pregunta por condiciones de trabajo, específicamente “El confort térmico de su 
casa para desempeñar teletrabajo”, del resultado estimado se puede observar que una 
persona no necesita un valor de satisfacción tan alto en este ítem para pasar de la categoría 
insatisfecho a satisfecho.  
4. Finalmente, en cuanto al parámetro de umbral de la categoría “Satisfecho” a “Muy 
Satisfecho” se tiene que el valor promedio es de 6.294, esto significa que en promedio es 
necesario un valor de satisfacción muy alto para pertenecer a esta categoría, el valor 
estimado más alto para esta categoría es para el ítem 29 que está relacionado con tema de 
supervisión y pregunta por “La forma en que su jefe evalúa su desempeño”, para este caso 
es necesario un nivel de satisfacción más alto para pasar de una categoría a otra. 
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En la siguiente tabla se presentan los conteos para las dos categorías de respuesta de los ítems 
dicotómicos. Además, se encuentran las proporciones de cada una de las categorías y por último 
se presentan los valores de los parámetros estimados a1 y d1. El parámetro a1 hace referencia al 
poder de discriminación del ítem, y el parámetro d1 es la dificultad del ítem. Por ejemplo, para el 
ítem 23 se tiene que la discriminación es de 0.343 y el valor estimado de la dificultad es de 1.744. 
En esta tabla se observa que la categoría “Sí” tiene la mayor proporción de respuestas en todos los 
ítems.  






















item23 14 77 0,15 0,85 0.343 1.744 
item24 29 62 0,32 0,68 0.449 0.793 
item54 18 73 0,2 0,8 0.27 1.422 
item55*1 7 84 0,08 0,92 0.401 2.553 
item56 21 70 0,23 0,77 0.502 1.265 
item57 10 81 0,11 0,89 1.033 2.425 
item58 7 84 0,08 0,92 0.853 2.763 
Tabla Número 13. Conteos para las dos categorías de respuesta de los ítems dicotómicos. 
Elaboración propia. 
 
Respecto a los valores estimados para los ítems dicotómicos se tiene lo siguiente: 
1. El parámetro de discriminación tiene un valor promedio de 0.55. El ítem que presenta el 
valor más bajo es el ítem 54 que está relacionado con tema de economía y pregunta por 
“Ha presentado disminución de gastos por sostenimiento suyo desde que teletrabaja”. Es 
decir, que este ítem no discrimina tanto entre una persona que está de acuerdo con esta 
situación de una que no está de acuerdo.  
2. El parámetro de dificultad tiene un valor promedio de 1.85. El ítem con valor de dificultad 
más alto es el ítem 58 que pregunta por “Puede tener su trabajo al día” con un valor de 
2.763, esto indica que para estar de acuerdo con esta situación es necesario tener un nivel 
de satisfacción muy alto. 
 
                                            




   
 
Curvas características de los ítems 
La curva característica del ítem es una función que representa la probabilidad de dar una 
respuesta a una categoría específica a través del trazo latente estimado. Para el caso de los ítems 
politómicos se tiene que entre más grande sea el rasgo latente, la probabilidad de que la persona 
esté en una categoría de satisfacción laboral más alta es mayor. En las siguientes graficas se 
muestran las curvas características de cada uno de los ítems politómicos y de los ítems 
dicotómicos. 
 
Gráfico Número 7. Curvas características de cada uno de los ítems politómicos y de los ítems 




   
 
 
Gráfico Número 8. Curvas características de cada uno de los ítems politómicos y de los ítems 
dicotómicos. Elaboración propia. 
 
 
Gráfico Número 9. Curvas características de cada uno de los ítems politómicos y de los ítems 
dicotómicos. Elaboración propia. 
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Gráfico Número 10. Curvas características de cada uno de los ítems politómicos y de los ítems 
dicotómicos. Elaboración propia. 
 
En general, se observan curvas con buenos comportamientos. Es decir, que los ítems son 
capaces de diferenciar los rasgos latentes necesarios para diferencias los niveles de satisfacción. 
Por otra parte, se tienen algunos ítems donde las categorías de respuesta “Muy Insatisfecho” e 
“Insatisfecho” se podrían considerar como una sola, debido a que no diferencian de buena manera 
los niveles de poca satisfacción. Un ejemplo de lo anterior es el ítem 48. En su figura, se confunde 
la curva de la categoría 2 (P2 en la leyenda del gráfico) con la curva de la categoría 1 (P1 en la 
leyenda del gráfico). 
Para el caso de los ítems dicotómicos la interpretación de la curva características es similar, se 
tiene que entre más grande sea el rasgo latente, la probabilidad de que la persona esté satisfecha es 
mayor. Lo anterior, debido a que en estos casos los ítems solo tienen dos categorías de respuesta. 





   
 
 
Gráfico Número 11. Curvas características para los siete ítems de naturaleza dicotómica. 
Elaboración propia. 
 
En general, los ítems muestran buenos comportamientos, teniendo en cuenta la naturaleza de 
las preguntas. Por ejemplo, el ítem 57 es un ítem que presenta un buen comportamiento, presenta 
una buena discriminación (pendiente de la curva) y su parámetro de dificultad, que está asociado 
al nivel de satisfacción también es alto, lo cual indica que una persona que está muy satisfecha 
efectivamente responderá que Si puede hacer su trabajo con tranquilidad.  
  
Curvas de Información 
Una de las ventajas de usar TRI en el ajuste de modelos es que también brinda información 
respecto al grado de precisión con que se mide el trazo latente a través de la curva información.  
La curva de información sirve para diferenciar en que valores del trazo latente se tiene mayor 
información del ítem o del test. Por lo tanto, la curva también mide indirectamente el grado de 
error de estimación. Es decir, si un ítem no es preciso para medir en este caso el nivel de 
satisfacción es porque el ítem tiene un error de medición muy alto. Por otra parte, la función de 
información de un test se define como la suma de las funciones de información de los ítems del 
test, por lo tanto, también se puede hablar de error de medición del test. 
En el Gráfico Número 12, se presenta la curva de información del test. En el eje horizontal se 
representa el valor del trazo latente (𝜃) y en el eje vertical se representa el valor de la información.  
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Gráfico Número 12. Curva de información del test. Elaboración propia. 
 
En la gráfica se observa que el test tiene 3 puntos altos de buena información alrededor del 
trazo. Los intervalos del trazo latente donde se encuentra mayor información y por ende mayor 
precisión son los rangos de -3 a -2, -2 a -1 y de -1 a 1. 
 
Estimación de habilidades 
En la siguiente tabla se presentan los valores de resumen de los scores estimados y de los 
errores de estimación. Se muestran los cuartiles de la distribución de los scores.  
 Score SE_Score 
Min -4,046 0,132 
1st Qu -0,658 0,140 
Median -0,011 0,153 
Mean -0,001 0,185 
3rd Qu 0,456 0,165 
Max 2,371 0,527 
Tabla Número 14. Valores de resumen de los scores estimados y de los errores de estimación. 
Elaboración propia. 
 
Se observa que el rango de los scores estimados va de -4.046 a 2.371, con un valor promedio 
de habilidad cercano a 0. Por otra parte, se observa que los errores de estimación aumentan a 
medida que el rasgo latente aumenta. Por ejemplo, para el valor máximo del score estimado se 
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tiene el mayor valor del error estándar estimado.  A continuación, se presenta la densidad de los 
scores. 
 
Gráfico Número 13. Densidad de los scores estimados. Elaboración propia. 
Se observa que la mayor densidad se encuentra entre el rango de -3 a 3, lo que significa que la 
mayoría de personas encuestadas tiene un valor estimado de su rasgo latente en dicho rango. 
A continuación, se presenta un análisis de los scores obtenidos discriminados por algunas de 
las variables sociodemográficas. En el Gráfico Número 14, se muestran las densidades de los 
resultados obtenidos por género.  
 
Gráfico Número 14. Densidad de los scores estimados por género. Elaboración propia. 
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Para los datos por género se tiene que el valor promedio del score estimado de satisfacción para 
el género femenino es de -0.104 y el valor promedio para el género masculino es de 0.172. Esto 
indica que, en promedio, el género masculino tiene mayor nivel de satisfacción que el género 
femenino.  
En el Gráfico Número 15, se muestran las densidades de los scores estimados discriminadas 
por estado civil. 
 
Gráfico Número 15, Densidad de los scores estimados por estado civil. Elaboración propia. 
Para los datos discriminados por estado civil se tiene que el valor promedio del score estimado 
de satisfacción para las tres categorías es cercano a cero. El score promedio para las personas que 
se encuentran casadas es de -0.0281, mientras que para los que viven en unión libre es de -0.016 y 
para los solteros es de 0.0424. Lo anterior, parece indicar que las personas solteras tienen mayor 
nivel de satisfacción frente a las que se encuentran casadas o en unión libre, además, se observa 
que las personas que se encuentran casadas y las que tienen unión libre tienen distribuciones 
similares de los scores, lo cual podría ayudar a concluir que estos dos estados civiles se comportan 
de manera similar. Por otra parte, en la distribución obtenida para las personas solteras se observa 
una pequeña cola en la parte izquierda de la distribución, lo que parece indicar que una pequeña 





   
 
Análisis de Resultados 
Análisis para ítems de Insatisfacción 
 
Gráfico Número 16. Ítems con mayor insatisfacción. Elaboración propia. 
Se realiza una inspección de los ítems que presentan porcentajes de respuesta mayores al 10% 
en sus categorías de “Muy insatisfecho” e “Insatisfecho”.  De la tabla de frecuencias de los ítems 
politómicos se observa que los ítems 15, 17, 34, 38, 43, 44, 49, 50 y 51 tienen proporciones 
mayores a 10% en esas dos categorías.  
De los ítems anteriores, se deduce lo siguiente: 
1. Los ítems 15 y 34 pertenecen a la categoría de Reconocimiento. Dichos ítems preguntan 
por «La forma en que su jefe reconoce su trabajo» y «Las recompensas por el logro de los 
objetivos». Los porcentajes de insatisfacción para estos ítems son de 20% y 31%, 
respectivamente.  
2. Hay dos ítems de la categoría de independencia y autonomía que son los ítems 17 y 38, 
que preguntan por «La capacidad para decidir libremente aspectos relativos a su trabajo» 
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y «La posibilidad de decidir cuánto trabajo hace en el día». Los porcentajes de 
insatisfacción para estos ítems son de 14% y 18%, respectivamente. 
3. Los ítems 50 y 51 que preguntan por «El horario de su jornada laboral» y «Al tiempo de 
realización de actividades personales que le ofrece el trabajo», pertenecen a la categoría de 
equilibrio vida y trabajo. Los porcentajes de insatisfacción para estos ítems son de 13% y 
11%, respectivamente. 
4. El ítem 44 que pregunta sobre «Oportunidades de participación en convocatorias o 
promoción a otros proyectos» en la categoría de crecimiento profesional. El ítem tiene un 
25% de insatisfacción. 
5. El ítem 49 sobre «Los indicadores que debe cumplir con su gestión», de la categoría de 
desempeño laboral, tiene un 11% de insatisfacción. 
En cuanto a los ítems dicotómicos que presentan porcentajes de respuesta mayores al 20% en 
su categoría de «No», se tiene que el ítem 23 pertenece a la categoría de Economía y los ítems 24 
y 56 pertenecen a la categoría de Riesgo Psicosocial.  
El ítem 23 pregunta por «Le parece que el teletrabajo es más rentable que su anterior modalidad 
de trabajo» y tiene un porcentaje de 15% en la categoría de insatisfacción.  
El ítem 24 pregunta por «Es posible tomar pausas para descansar durante el trabajo» y tiene un 
porcentaje de 32% de insatisfacción. 
El ítem 65 pregunta por «Hay menor estrés trabajando desde casa» y tiene un porcentaje de 
23% de insatisfacción.  
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Análisis para ítems de Satisfacción 
 
Gráfico Número 17. Ítems con mayor satisfacción. Elaboración propia. 
 
Se realiza una inspección de los porcentajes de respuesta en las categorías de «Muy satisfecho» 
y «Satisfecho». Para realizar el respectivo análisis, se toma el porcentaje de satisfacción como la 
suma de los porcentajes obtenidos en las dos categorías anteriores. 
Se observa que todos los ítems tienen porcentajes elevados en estas dos categorías. En general 
se tienen 38 ítems politómicos con porcentajes de satisfacción superiores a 75% y existe un único 
ítem con un porcentaje de satisfacción de 68%. A continuación, se realiza un análisis de los ítems 
que presentan porcentajes de satisfacción superiores a 95%. De la tabla de frecuencias de los ítems 
politómicos se observa que 11 ítems presentan porcentajes superiores, dichos ítems son: 13, 16, 
20, 22, 25, 26, 27, 28, 30, 47 y 52.  
De los ítems anteriores, se deduce lo siguiente: 
1. Hay 5 ítems que pertenecen a la categoría de condiciones de trabajo, dichos ítems son los 
13, 25, 26, 27 y 28. Estos preguntan por «El espacio que dispone para su teletrabajo», «La 
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iluminación de su lugar de teletrabajo», «La ventilación de su lugar de teletrabajo», «El 
nivel de ruido de su lugar de teletrabajo» y «El confort térmico de su casa para desempeñar 
el teletrabajo». 
2. Los ítems 20 y 47 que preguntan por «Los objetivos que debe alcanzar en teletrabajo» y 
«Las tareas y actividades que debe realizar en el teletrabajo», pertenecen a la categoría de 
Desempeño laboral. 
3. Hay dos ítems que pertenecen a la categoría de Salud y preguntan por «la calidad de su 
salud desde que teletrabaja» y «la calidad de la alimentación desde que teletrabaja». Estos 
son los ítems 22 y 52, respectivamente. 
4. El ítem 16 pertenece a la categoría de Trascendencia y pregunta por «Lo que le produce su 
trabajo». Este ítem presenta el porcentaje de satisfacción más alto con un valor de 98%. 
5. El ítem 30 pertenece a la categoría de Supervisión e interroga por «La frecuencia con la 
que se contacta con su jefe». Dicho ítem tiene un porcentaje de satisfacción del 95%. 
De lo anterior se observa que todos los ítems relacionados con la categoría de Condiciones de 
trabajo, tienen proporciones muy altas de satisfacción. Este es un indicador de que las personas se 
sienten cómodas trabajando desde sus propios hogares. En la categoría de Salud, se tienen 3 ítems 
politómicos en total, de los cuales 2 se encuentran en niveles altos de satisfacción y son ítems 
relacionados con la calidad de salud y calidad de alimentación. Esto indica que las condiciones de 
salud mejoran cuando se tiene trabaja mediante teletrabajo. 
En cuanto a los ítems dicotómicos que presentan porcentajes de respuesta mayores al 80% en 
su categoría de «Sí», se tiene que el ítem 54 pertenece a la categoría de Economía y los ítems 55, 
57 y 58 pertenecen a la categoría de Otros temas.  
1. El ítem 54 pregunta por «Ha presentado disminución de gastos por sostenimiento suyo 
desde que teletrabaja» y tiene un porcentaje de 80% en la categoría de satisfacción.  
2. El ítem 55 pregunta por «Ha tenido dificultades de relacionamiento con su familia 
desde que teletrabaja» y tiene un porcentaje de 92% en la categoría de satisfacción.  
3. El ítem 57 pregunta por «Puede hacer su trabajo con tranquilidad» y tiene un porcentaje 
de 89% en la categoría de satisfacción.  
4. El ítem 58 pregunta por «Puede tener su trabajo al día» y tiene un porcentaje de 92% 
en la categoría de satisfacción.  
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Con base en lo anterior, se observa que los ítems dicotómicos con mayor porcentaje de 
satisfacción preguntan por relaciones con la familia y por tener el trabajo al día. Este es un 
indicador de que el teletrabajo al parecer no tiene influencia en dificultades con las relaciones 




   
 
Capítulo 5. Recomendaciones de mejora frente a los hallazgos 
El plan de mejoramiento propuesto, pretende formular un conjunto de acciones sistemáticas y 
planificadas como resultado de los índices de insatisfacción hallados en la aplicación del 
cuestionario de satisfacción laboral a una población de teletrabajadores en una empresa prestadora 
de servicios de salud. Esto es así porque las acciones propuestas están orientadas a  mejorar la 
satisfacción laboral de los teletrabajadores. 
La categoría evaluada de reconocimiento, fue medida a través de las preguntas por «la forma 
en que su jefe reconoce su trabajo» y «Las recompensas por el logro de los objetivos». Los 
porcentajes de insatisfacción para estos ítems son de 20% y 31%, respectivamente. Esto confirma 
el supuesto de Robbins (1998), quien señala que el trabajador no solo se conforma con su salario, 
sino también con el reconocimiento que le brinden. Así, se deduce que el trato personal sería un 
aspecto sobre el cual intervenir a través de una acción de mejora propuesta en el plan de 
recomendaciones. 
En la categoría evaluada de «El horario de su jornada laboral» y «Al tiempo de realización de 
actividades personales que le ofrece el trabajo» pertenecen a la categoría de equilibrio vida y 
trabajo. Los porcentajes de insatisfacción para estos ítems son de 13% y 11%, respectivamente. 
En este sentido, también se pueden promover acciones de intervención respecto a este asunto en 
el plan de recomendaciones propuesto. 
El ítem 44 pregunta sobre «Oportunidades de participación en convocatorias o promoción a 
otros proyectos» en la categoría de crecimiento profesional. Este ítem tiene un 25% de 
insatisfacción.  
Ante estos resultados expuestos, serán formuladas acciones de mejora que mitiguen estas 
insatisfacciones. Además, esto permite identificar factores que no han sido tenidos en cuenta en el 
desarrollo del programa de teletrabajo y que están impactando negativamente en la satisfacción de 
los teletrabajadores. Por esta razón, se espera que un ajuste en el programa de teletrabajo, en 
materia de estos ítems, afecte positivamente la percepción de los trabajadores y afecte su 
satisfacción laboral. 
A continuación, en la Tabla Número 15, se presenta el plan de intervención propuesto con las 
acciones concretas que, se espera, impacten positivamente la percepción de los trabajadores acerca 
de sus trabajos. Asimismo, a continuación se recuerdan el objetivo, tanto general como los 
específicos, planteado en esta investigación. 
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Objetivo General 
Diseñar unas recomendaciones de mejoramiento de la satisfacción laboral para la población de 
teletrabajadores de una empresa de servicios de salud, de igual forma sugerir acciones de mejora 
del cuestionario diseñado del tal modo que permita realizar investigaciones futuras con mayor 
nivel de profundidad. 
 
Objetivos Específicos 
Analizar los resultados del cuestionario de satisfacción laboral de teletrabajadores e identificar 
los índices más altos de insatisfacción laboral y generar acciones de recomendación que minimicen 
las situaciones negativas presentadas y mejoren el nivel de satisfacción de los teletrabajadores. 
Revisar otras herramientas que complementen el cuestionario de satisfacción laboral para 




1. Divulgación de resultados de la aplicación del cuestionario de Satisfacción a la 
compañía, es importante que la empresa conozca el análisis preliminar de los resultados 
de la aplicación del cuestionario piloto. 
2. Establecimiento de equipos de trabajo para la planeación y desarrollo del plan de 
intervención, dentro de la clasificación de las acciones de  mejora se requiere conformar 
un equipo multidisciplinario que conozca el programa de teletrabajo y que pueda 
aportar propuestas que impacten los niveles de insatisfacción. 
3. Planificación de actividades de intervención, en esta fase se tiene en cuenta con mayor 
énfasis las categorías cuyos resultados fueron calificados con el nivel de insatisfacción 
y se planean acciones de mejora que puedan maximizar la experiencia del colaborador. 
4. Socialización del plan de intervención a la gerencia con el fin de recibir 
retroalimentación y aprobación de la propuesta. 




   
 
6. Medición y seguimiento, es necesario la realización de encuestas que permitan conocer 
la efectividad de las actividades y el grado en el que han contribuido en mejorar la 
satisfacción de los colaboradores, esto permite generar otras propuestas y así optimizar 




















esfuerzo y los 
logros de los 
teletrabajadore
s, lo que 











una cultura de 
reconocimiento 
a través de un 
programa de 
reconocimiento 





Diseño del programa de reconocimiento con 
condiciones y restricciones 
Definición de competencias y requisitos para aplicar  
en el programa de reconocimiento 
Presentar la propuesta al área de la gerencia para 
aprobación 
Socialización y sensibilización para los líderes de los 
teletrabajadores. 
Levantamiento de información con los 
teletrabajadores para la construcción del programa 
(preferencias) 
Generar campaña de lanzamiento del programa / 
Piezas comunicativas 
Dinámica de la actividad 
Diseñar e implementar un programa de 
reconocimiento con una periodicidad bimensual, en 
comunicación en conjunto con los jefes quien 
reportan los teletrabajadores quienes han cumplido 
con  los objetivos propuestos del área y se 
mantienen con los mejores  resultados. 
Se realizará una ceremonia cuyo objetivo es realizar 
un reconocimiento social acompañado de la entrega 
de un galardón como recordatorio. 
Dicho reconocimiento y  fotos  se publicarán en el 
boletin y en la intranet 
Lanzamiento 
de la campaña 
de 
comunicación 




n del programa 
de 
reconocimient
o en todas las 
áreas que 







o al 40% de la 
población de 
teletrabajadore
s a  Mayo/20 






/ Total de 
líderes de 
teletrabajadore
s  * 100 
 













s premiados en 
el programa de 
reconocimiento























Salón   $ 0 
Sillas   $ 0 
Galardones   $ 
3.000.000 
Papelería       $ 
60.000 
PC Portátil    $ 
0 
Video Beam  $ 
0 













calidad de vida 
de los 
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que permitan la 
conciliación del 





y operación de 












Diseñar la estrategia de horarios flexibles 
Presentar la propuesta al área de la gerencia para 
aprobación 
Creación de la campaña expectativa/ Piezas 
comunicativas 
Sensibilizar a los  líderes de los teletrabajadores 
Sensibilizar a los colaboradores de la estrategia 
Postulación de candidatos para  los horarios flexibles 
(voluntario) 
Puesta en marcha de la  estrategia la primera 
semana de cada mes 
Seguimiento del funcionamiento de la estrategia 
semestralmente 
Aplicación de encuesta de satisfacción a los 
colaboradores con horario flexible (franjas de 
horario flexible y cumplimiento de la política) 
 Dinámica de la actividad 
Se tienen estimadas cuatro opciones de horario 
laboral que permitan la conexión en otros horarios al 
habitual lo que permitirá al teletrabajador  la 
conciliación del tiempo laboral con el tiempo familiar 
. 
Se define fecha de inicio, la cual deberá ser al inicio 
de mes. 
Se realiza el documento de notificación para el inicio 
del beneficio. 
Se da inicio a la estrategia de Horario flexible en el 
equipo. 
Recursos Humanos realiza seguimiento y 
acompañamiento al área. 
Generación de 
la política de 
Flexiworking 




de la campaña 
de 
comunicación 




n de la jornada 
flexible en 














 # de líderes 
que recibieron 
sensibilización 
de la estrategia 
de 
flexiworking/ 
Total de líderes 
de 
teletrabajadore
s * 100 
 
# de áreas que 
cuentan con 
flexiworking / # 
total de áreas 
en modalidad 




















Jefes de áreas 
en modalidad 
de teletrabajo 
Bases de datos 









Bases de datos 
con la planta 
de 
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s  en  procesos 
de selección  
llevados a cabo 

















Revisión de necesidades y Planificación de temas 
foco a capacitar 
Como atender entrevistas efectivas 
Entrenamiento de habilidades blandas 
Fortalecimiento de competencias como Calidad, 
Admón del tiempo, innovación, disposición al 
cambio, servicio,  buen relacionamiento, gestión del 
cambio. 
Espacios de sensibilización de los teletrajadores 
frente acciones de desarrollo de habilidades blandas. 
Sensibilización con los líderes a cerca de la 
administración del talento y la importancia para los 
colaboradores de espacios de crecimiento y 
desarrollo dentro de la compañía. 
Atendiendo a la política de la compañía se 
entregarán herramientas para que los 
teletrabajadores  participen con  alto grado de 
efectividad en los procesos de selección (seleccionar 
temas dentro del esquema de competencias de la 
organización) 
 
Dinámica de la Actividad 
Convocatoria y publicación semanal de  vacantes  
por medio de correo e intranet de requisitos, perfil y 
salario. 
Postulación del colaborador con VB del jefe 
inmediato 
Realización de entrevistas desde RRHH.  
Evaluación de la conciliación de las habilidades y 
capacidades del aspirante. 
Selección de candidatos y disposición conclusiva y 
realización de assesment center. 
Selección de los aspirantes  





la política de 
concurso en 
convocatorias 




de la campaña 
de 
comunicación 












100%   de los 
teletrabajadore


























s postulados a 










Líder del área 
de selección 





plazas a cubrir 
con requisitos, 
perfil y salarios 
Información 
disponible de 
plazas a cubrir 
con requisitos, 
perfil y salarios 
$ 0 
 
Total: $ 0 
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como plan de 
intervención 
Aplicación de encuesta para teletrabajadores para  
monitorear el nivel  de satisfacción, adherencia  y 
eficiencia del plan de intervención 
Aplicar  
mensualmente 































través de los 
formularios de 
google $ 0 
 




Tabla Número 15. Recomendaciones de mejora propuesta a la luz de los hallazgos producto de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral 
piloto. Elaboración propia. 
 
CATEGORIA INTERVENIDA OBJETIVO ESPECIFICO ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 
Recomendaciones para el 
mejoramiento del instrumento 
de investigación 
Mejoramiento del Instrumento de 
Investigación de Satisfacción laboral 
para teletrabajadores propuesto en el 
presente documento 
Profundizar en el 
instrumento utilizado 
que permita evidenciar 
variables no medidas y  
que se pueda replicar 
este modelo en otras 
organizaciones 
Revisión de literatura referente a otras categorías no 
intervenidas en el cuestionario de satisfacción laboral 
Definición de categorias: 
Sedentarismo 




Espacio de respuesta abierta sobre necesidades del 
colaborador 
Socialización de respuestas  por medio de grupos focales para 
recopilar mayor información, pues no todo puede quedar 
descrito en preguntas cerradas. 
 














El marco teórico permitió establecer que dicha investigación versa desde el paradigma 
Positivista según Koetting,(1984) en cuanto a que está dirigido por leyes que admiten explicar, 
predecir y controlar los fenómenos del mundo natural y poder verificar sus teorías, el investigador 
no influye en el proceso de la investigación y debe estar basado  en criterios como la validez, 
fiabilidad y la objetividad. Desde el aporte epistemológico los principios, fundamentos, extensión 
y métodos del conocimiento se pudieron establecer principalmente a partir de 8 referentes teóricos 
que aportaron en la construcción de la investigación , autores como Herzberg (1923), Locke 
(1976), Peiró (1986), Smith/Kendall/Hullin (1969), Newstron/Davis (1993), Ministerio de las 
TICS  (2012), Escobar/Cuervo (2008), Soriano (2014)  quienes de forma clara y articulada 
permitieron sustentar la perspectiva metodológica  y teórica para construir el modelo de medición 
de satisfacción laboral para teletrabajadores. 
El instrumento de medición de satisfacción laboral para teletrabajadores  está compuesto por 
13 variables; conserva una consistencia interna apreciable (Alfa 0'96) lo que demuestra dicho valor 
es que el cuestionario tiene una confiabilidad excelente; arroja niveles de validez satisfactorios en 
el mapa de calor con criterios de correlación positiva entre los ítems, además el cuestionario 
presenta una validez de contenido bien fundamentada a partir del análisis de los componentes 
principales mostrados en el gráfico número 5 en el círculo de correlaciones pág (63) lo cual 
demuestra  unidimensionalidad  del constructo. Todo este trabajo fue logrado a partir del grupo de 
expertos que participaron en el análisis psicométrico y en la prueba piloto como expertos en la 
línea de satisfacción laboral, estadística y jefes directos de los teletrabajadores.  
En la prueba piloto se obtuvieron hallazgos importantes relacionados con los reactivos y la 
escala de respuestas en criterios como relevancia, pertinencia, coherencia y claridad, además de 
evaluar aspectos como el lenguaje, las preguntas, los términos, la extensión del cuestionario y hasta 
el tiempo usado para responder las preguntas, como también definir la oportunidad de las 13 
variables elegidas para ser medidas en el cuestionario. Gracias a los resultados de la validación se 
dio paso a la aplicación por primera vez de un instrumento de medición validado de Satisfacción 
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Laboral para teletrabajores en Colombia, en el caso de estudio que nos ocupa en una empresa de 
servicios de salud. 
La presente investigación partió de una revisión bibliográfica, gracias a la cual fue posible 
determinar la carencia de un instrumento específico para medir la satisfacción laboral en 
teletrabajadores. Dicha revisión permitió ver que los instrumentos existentes en la actualidad, en 
Latinoamérica, no miden la satisfacción en la población de teletrabajadores, sino que se concentran 
en aquellos trabajadores que se desempeñan en labores presenciales. Este hallazgo generó la 
necesidad de diseñar un modelo de satisfacción laboral para teletrabajadores en el contexto 
específico de Colombia. 
Por otra parte, el análisis de los resultados producto de la aplicación del cuestionario propuesto, 
permitió identificar unos niveles de satisfacción e insatisfacción en la población de teletrabajadores 
de la empresa seleccionada para este estudio. Gracias a este hallazgo, ha sido posible formular 
acciones de mejora que contribuyan en la satisfacción laboral de esta población. Tales acciones 
han sido encaminadas a fortalecer la relación entre los teletrabajadores y el personal de recursos 
humanos, crear estímulos de reconocimiento de los logros de los teletrabajadores a fin de aumentar 
su confianza, entre otras que fueron detalladas en el capítulo 5. 
Adicionalmente, esta investigación ha servido para establecer un  marco teórico que comprueba 
la necesidad de proponer un modelo de medición de satisfacción laboral que esté enfocado 
específicamente en teletrabajadores. Asimismo, dicho marco teórico respalda las 13 categorías que 
lo conforman como medio para evaluar acertadamente los aspectos más sensibles para la población 
de teletrabajadores. Tal como se demostró en el capítulo 4, este instrumento cuenta con un alto 
nivel de confiabilidad y validez. 
También cabe reconocer que esta investigación  permitió identificar las categorías sociales más 
favorables a la satisfacción de los trabajadores desde su subjetividad. Estas, son precisamente las 
que están relacionadas con la organización, y son las que influyen en la calidad de vida laboral de 
los teletrabajadores. En síntesis, los trabajadores consideran que el teletrabajo impacta 
positivamente en la economía, la salud, el relacionamiento familiar. Sin embargo, estas personas 
muestran una tendencia a la necesidad de mejora en términos del reconocimiento que reciben por 
parte de sus jefes, así como frente a algunos eventos generadores de estrés. 
De acuerdo con los resultados obtenidos en los altos índices de satisfacción referente a las 
condiciones en el entorno de trabajo, se confirma la premisa formulada por Segurado y Agulló 
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(2002), quienes consideran que desde lo subjetivo, la calidad de vida laboral depende de cómo el 
trabajador ve el ambiente de trabajo. Además, estos autores sostienen que la experiencia con el 
medio, depende el nivel de motivación y satisfacción de los trabajadores. Estas afirmaciones son 
una muestra de que los teletrabajadores que han participado en este estudio, se encuentran en un 
gran confort desde el interior de sus hogares desempeñando las labores para las cuales fueron 
contratados. 
En cuanto a la categoría de salud, este estudio manifiesta hallazgos de altos niveles de 
satisfacción respecto a ítems relacionados con la calidad de salud y calidad de alimentación. 
Siguiendo una vez más la investigación de Segurado y Agulló (2002), se puede asegurar que en la 
modalidad de teletrabajo, las condiciones de salud mejoran ya que la perspectiva de la calidad de 
vida laboral psicológica del trabajador en las diferentes situaciones en las que participa, alcanzan 
un equilibrio entre la salud y el bienestar del trabajador. 
Los resultados obtenidos en el presente estudio dejan en evidencia que también existe un mayor 
porcentaje de satisfacción en cuanto a las relaciones con la familia. Este hallazgo confirma lo 
formulado por  Escalante et al. (2006), quienes afirman que el teletrabajo influye positivamente en 
la calidad de vida y satisfacción laboral de los colaboradores. Esto ocurre porque esta modalidad 
laboral les permite pasar más tiempo en familia, razón por la cual pueden estar más cercanos a las 
actividades con sus hijos, al tiempo que fortalecen su educación y lazos familiares. 
No está de más recomendar otras herramientas adicionales para la medición de satisfacción 
laboral como Tinypulse, OpenMet People, Happiness At Work Survey, entre otras. Al respecto, 
solo se requiere de un análisis de la funcionalidad de cada herramienta y su sustento teórico, para 
mejorar los ejercicios diagnósticos de nivel de satisfacción laboral en los teletrabajadores. Esto 
puede permitir agregar valor adicional a esta investigación y, así, alcanzar un análisis más 
completo y profundo de la información. 
En cuanto a los resultados que indicaron índices de insatisfacción  laboral en las categorías de 
Equilibrio vida/trabajo, reconocimiento y crecimiento de carrera se generaron recomendaciones 
de mejora que minimicen las situaciones negativas presentadas y mejoren el nivel de satisfacción 
de los teletrabajadores, tales propuestas responden a la implementación de programas y acciones 
que le aporten a la formación, al reconocimiento y a la flexibilización en los procesos y que 
permitan un fortalecimiento del programa de teletrabajo en todas su esferas. 
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Se  recomienda la realización de otros planes piloto, similares al propuesto, con la aplicación 
de este cuestionario de satisfacción laboral en otras empresas con modalidad de teletrabajo. Esta 
recomendación se hace con el fin de conocer sus resultados y, así, evidenciar otras categorías de 
impacto que no estén documentadas en el cuestionario. Una consecuencia esperada de esta labor 
es la de estandarizar este cuestionario para su aplicación y uso en otras empresas con cualquier 
línea de negocio. A futuro, esto puede llegar a permitir el levantamiento de información robusta, 
así como generar comparaciones con los resultados. Así, se puede llegar a conformar una empresa 
consultora de satisfacción laboral, cuyo servicio se enfoque específicamente en los 
teletrabajadores. 
Finalmente es importante reconocer la influencia del teletrabajo en la vida de quienes trabajan en esta 
modalidad, tema reconocido por estudios ya mencionados en otros apartados y cuyo impacto recae en la 
calidad de vida laboral como por ejemplo en la productividad, ahorros en tiempos y dinero por 
desplazamientos, ahorros y mejoras en la alimentación, mejoras en la salud al reducir el estrés, mejora en 
los lazos familiares y la optimización de las actividades personales; por esto el teletrabajo es considerado 
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Anexos 
Anexo 1. Cronograma 
 
Tabla Número 17. Cronograma de actividades. Elaboración Propia. 
 
ACTIVIDAD 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
FASE DE EVALUACIÓN
Definción de propuesta de investigación
Revisión bibliográfica
Entrega 1, proyecto de investitación 
Ajustes proyecto de investigación
Sustentación proyecto de investigación
Ajustes proyecto de investigación
Entrega 2, proyecto de investitación 
Ajustes proyecto de investigación
Aplicación de cuestionario de safisfacción laboral 
para teletrabajadores
FASE DE ANÁLISIS
Sistematización de la información
Análisis de la información
Elaboración de informe final
Ajustes proyecto de investigación
Sustentación final del proyecto de investigación
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Anexo 2. Presupuesto. 
 
Tabla Número 18. Presupuesto por Recursos. Elaboración propia a partir de la Guía PMP. 
Presupuesto de Proyecto
Elaborado por: Leidy Viviana Hernández % Reserva de Contingencia 30%
Líder del Proyecto: Leidy Viviana Hernández Salazar Presupuesto Reservas Total
Fecha de Inicio: 26/01/2018 Total 7.024.100,00          2.107.230,00 9.131.330,00              
Categoría Recurso Tipo de Unidades Tasa Presupuesto
Costos Directos 7.024.100,00                      
Labor (Personal) 1.948.000,00                      
Investigador Horas / Jornadas 1.500.000$       1.500.000,00                      
Digitador Horas / Jornadas 3.000$               48.000,00                            
Enuestador Horas / Jornadas 100.000$          400.000,00                         
Consultoría 3.000.000,00                      
Asesor Horas / Jornadas 3.000.000$       3.000.000,00                      
Materiales 1.956.100,00                      
Esferos Cantidad 400$                   4.000,00                              
Cartucho impresora Cantidad 70.000$             140.000,00                         
USB 32 Gb Cantidad 32.900$             32.900,00                            
Resma de papel Cantidad 8.100$               16.200,00                            
Plan de internet Cantidad 91.000$             1.547.000,00                      
Grabadora MP4 Cantidad 86.000$             86.000,00                            
Impresiones Cantidad 200$                   80.000,00                            
Empastado Cantidad 50.000$             50.000,00                            
Viajes 120.000,00                         
Transportes Cantidad 12.000$             120.000,00                         
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Anexo 3. Presupuesto de proyecto. 
 
Tabla Número 19. Presupuesto detallado. Elaboración propia a partir de la Guía PMP. 
Presupuesto de Proyecto
Elaborado por: Leidy Viviana Hernández Salazar % Reserva de Contingencia 30%
Líder del Proyecto: Leidy Viviana Hernández Salazar Presupuesto Reservas Total
Fecha de Inicio: 26/01/2018 Total 7.024.100,00  2.107.230,00   9.131.330,00    
Código Tarea / Actividad Elemento Tipo de Recurso Tipo de Unidades Unidades Tasa Presupuesto
1 [Tarea de Nivel 1] 7.024.100,00         
1.1 Fase evaluación 5.976.100,00         
Investigador Labor (Personal) Horas / Jornadas 1 1.500.000,00        1.500.000,00         
Asesor Consultoría Horas / Jornadas 1 3.000.000,00        3.000.000,00         
Enuestador Labor (Personal) Horas / Jornadas 4 100.000,00            400.000,00            
Esferos Materiales Cantidad 10 400,00                    4.000,00                 
Cartucho impresora Materiales Cantidad 2 70.000,00              140.000,00            
USB 32 Gb Materiales Cantidad 1 32.900,00              32.900,00               
Resma de papel Materiales Cantidad 2 8.100,00                16.200,00               
Plan de internet Materiales Cantidad 7 91.000,00              637.000,00            
Grabadora MP4 Materiales Cantidad 1 86.000,00              86.000,00               
Impresiones Materiales Cantidad 200 200,00                    40.000,00               
Transportes Viajes Cantidad 10 12.000,00              120.000,00            
1.2 Fase de análisis 614.000,00            
Digitador Labor (Personal) Horas / Jornadas 16 3.000,00                48.000,00               
Impresiones Materiales Cantidad 100 200,00                    20.000,00               
Plan de internet Materiales Cantidad 6 91.000,00              546.000,00            
1.3 Fase de divulgación 434.000,00            
Impresiones Materiales Cantidad 100 200,00                    20.000,00               
Empastado Materiales Cantidad 1 50.000,00              50.000,00               






Anexo 4. Presupuesto de proyecto. 
 
Tabla Número 20. Datos de presupuesto. Elaboración propia a partir de la Guía PMP.
Presupuesto de Proyecto
Elaborado por: Leidy Viviana Hernández Salazar
Líder del Proyecto: Leidy Viviana Hernández Salazar
Fecha de Inicio: 26/01/2018
Elemento Tipo de Recurso Tipo de Unidades Tasa
Investigador Labor (Personal) Horas / Jornadas 1.500.000,00       
Asesor Consultoría Horas / Jornadas 3.000.000,00       
Digitador Labor (Personal) Horas / Jornadas 3.000,00               
Enuestador Labor (Personal) Horas / Jornadas 100.000,00           
Esferos Materiales Cantidad 400,00                   
Cartucho impresora Materiales Cantidad 70.000,00             
USB 32 Gb Materiales Cantidad 32.900,00             
Resma de papel Materiales Cantidad 8.100,00               
Plan de internet Materiales Cantidad 91.000,00             
Grabadora MP4 Materiales Cantidad 86.000,00             
Impresiones Materiales Cantidad 200,00                   
Empastado Materiales Cantidad 50.000,00             






Anexo 5. Cuestionario de satisfacción laboral para Teletrabajadores. 
Cuestionario o instrumento  de satisfacción laboral en Teletrabajadores 
Instrucciones: Por favor conteste todas las preguntas, no deje espacios en blanco. Tenga en cuenta que el siguiente 
cuestionario  es anónimo para garantizar la confidencialidad de la información. 
 
Fecha DE DILIGENCIAMIENTO: ______________ 
                                                           Dd/mm/aaaa 
Formato No________ 
 
I. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS  
1.1  Sexo: 1. Femenino 2. Masculino  1.3 Edad: ______ años cumplidos  1.4 Profesión: __________ 
1.5 Cargo actual: ______________ 1.6 Antigüedad en el cargo tiempo______ Años____ Meses___ Días____ 
1.7 Estado civil actual: 1.  Unión Libre  2. Soltero 3. Casado 4. Separado o divorciado 5. Viudo  
1.8 Estrato socioeconómico ____ (según recibos de servicio público de su casa)  
1.8 ¿Tiene hijos?: 1. Si__ 2. No__ 1.9 Número de hijos___ 1.10 ¿Edad de los hijos?_________  
1.11 ¿Con cuantas personas vive en su hogar?_____ 
Instrucciones: Las preguntas que encuentra a continuación se refieren a su nivel de satisfacción laboral en el momento en que 
conteste este cuestionario. Por favor, conteste cada pregunta con sinceridad y según la escala que se indica. Si no está seguro/a de 



















1.  ¿Frente a El espacio que 
dispone para su teletrabajo?         
 2. ¿Frente a  la iluminación de su 
lugar de teletrabajo?         
3. ¿Frente a la ventilación de su 
lugar de teletrabajo?         
4.  ¿Frente al nivel de ruido de su 
lugar de teletrabajo?         
5. ¿Frente al  confort de 
temperatura de su casa para 
desempeñar teletrabajo?         
6. ¿Frente a  la adecuación y 
auxilios que su empresa 
proporciona para realizar el 
teletrabajo?         
2.2 Supervisión 
Cuál es su Nivel  de satisfacción 
frente a : 
         
1.  ¿Frente a al control que ejerce 
su jefe sobre usted desde que 
teletrabaja?         
2. ¿Frente a la forma en que su jefe 
evalúa su desempeño?         
3. ¿Frente a  la frecuencia con la 
que se contacta con su jefe?         
4. ¿Frente a  la oportunidad de 
respuesta que recibe de su jefe?         
5. ¿Frente a  la retroalimentación 








1. ¿Con la forma en que su jefe 
reconoce su trabajo?         
2. ¿Con el apoyo que recibe de su 
jefe?         
3. ¿Con las recompensas por el 
logro de los objetivos?         
2.4 
Trascendencia  
1. ¿Qué le produce su trabajo?         
2. ¿En cuanto a las posibilidades de 
creatividad que le ofrece su 
trabajo?         
3. ¿En cuanto a las oportunidades 
que le ofrece su trabajo de hacer las 
cosas que le gustan?         
4. ¿En cuanto al desarrollo de sus 
habilidades a partir de su trabajo? 




1. ¿Frente a la capacidad para 
decidir libremente aspectos 
relativos a su trabajo?         
2. ¿Frente a la posibilidad de 
decidir cuánto trabajo hace en el 
día?         
3. ¿En cuanto a su participación en 
las decisiones de su grupo de 
trabajo?         
2.6 
Comunicación  
con otras áreas 
1. ¿Con la interrelación con sus 
compañeros de trabajo?         
2. ¿Frente a la frecuencia con la 
que se contacta con sus 






3. ¿En cuanto a la claridad y 
oportunidad de la información que 
le transmiten?         
2.7 Crecimiento 
de carrera 
1. ¿Frente a la capacitación brindad 
para iniciar actividades en 
teletrabajo?         
2. ¿Frente a las capacitaciones 
relacionadas con su trabajo?         
3. ¿Frente a las oportunidades de 
participación en convocatorias o 
promoción a otros proyectos?         
2.8 Tecnología 
1. ¿Con las aplicaciones 
informáticas y los  programas que 
dispone para cumplir sus 
funciones?         
2. ¿Con la plataforma de teletrabajo 
usada para el desarrollo de sus 
labores?         
3. ¿Con el equipo de computo que 
dispone?         
2.9 Desempeño 
laboral 
1. ¿Con los objetivos que debe 
alcanzar en teletrabajo?         
2. ¿Con las tareas y actividades que 
debe realizar en Teletrabajo?         
3. ¿Con los tiempos de 
cumplimiento (tiempo que dispone 
para acabar tareas) desde que 
teletrabaja?         
4. ¿Con los indicadores que debe 







vida / trabajo 
1. ¿Frente al tiempo en cercanía 
con su familia desde el teletrabajo?       
  
 
2. ¿Frente al horario de su jornada 
laboral?         
3. ¿Frente al tiempo de realización 
de actividades personales que le 
ofrece el trabajo?         
2.1 1 Salud 
1. ¿Con la calidad de su salud 
desde que teletrabaja?         
2. ¿Con el consumo de alimentos 
de casa desde que teletrabaja?         
3. ¿Con la actividad física que 
realiza desde que teletrabaja?         
Instrucciones: Por favor, conteste cada una de las siguientes preguntas con sinceridad y según lo que considere. Si no está seguro/a de 







1. Le parece que el teletrabajo es más rentable que su 
anterior modalidad de trabajo   
2. Ha presentado disminución de gastos por 
sostenimiento suyo desde que teletrabaja   
3.2 Riesgo 
psicosocial 
1.Es posible tomar pausas para descansar durante el 
trabajo   
2. Discute con su familia por causa del trabajo   
3. Hay mayor estrés trabajando desde casa   
4. Puede hacer su trabajo con tranquilidad   
5. Puede tener su trabajo al día   






Anexo 6. Instrumento para la validación de expertos. 








































Relevancia Pertinencia Coherencia Claridad   
1.  Frente a El espacio que dispone 
para su teletrabajo? 
                  
 2. Frente a  la iluminación de su 
lugar de teletrabajo? 
                  
3. Frente a la ventilación de su lugar 
de teletrabajo? 
                  
4.  Frente al nivel de ruido de su 
lugar de teletrabajo? 
                  
5. Frente al  confort térmico de su 
casa para desempeñar teletrabajo? 
                  
6. Frente a  la adecuación y auxilios 
que su empresa proporciona para 
realizar el teletrabajo? 






Cuál es su Nivel  de satisfacción 
frente a : 
                  
1.  Frente a  al control que ejerce su 
jefe sobre usted desde que 
teletrabaja? 
                  
2. Frente a la forma en que su jefe 
evalúa su desempeño? 
                  
3. Frente a  la frecuencia con la que 
se contacta con su jefe? 
                  
4. Frente a  la oportunidad de 
respuesta que recibe de su jefe? 
                  
5.  Frente a  la retroalimentación que 
recibe de su jefe? 
                  
1. Con la forma en que su jefe 
reconoce su trabajo? 
                  
2. Con el apoyo que recibe de su 
jefe? 
                  
3. Con las recompensas por el logro 
de los objetivos? 
                  






2. En cuanto a las posibilidades de 
creatividad que le ofrece su trabajo? 
                  
3. En cuanto a las oportunidades que 
le ofrece su trabajo de hacer las 
cosas que le gustan? 
                  
4. En cuanto al desarrollo de sus 
habilidades a partir de su trabajo? 
                  
1. Frente a la capacidad para decidir 
libremente aspectos relativos a su 
trabajo? 
                  
2. Frente a la posibilidad de decidir 
cuánto trabajo hace en el día? 
                  
3. En cuanto a su participación en las 
decisiones de su grupo de trabajo? 
                  
1. Con la interrelación con sus 
compañeros de trabajo? 
                  
2. Frente a la frecuencia con la que 
se contacta con sus compañeros? 
                  
3. En cuanto a la claridad y 
oportunidad de la información que le 
transmiten? 
                  
1. Frente a la capacitación brindad 
para iniciar actividades en 
teletrabajo? 






2. Frente a las capacitaciones 
relacionadas con su trabajo? 
                  
3. Frente a las oportunidades de 
participación en convocatorias o 
promoción a otros proyectos? 
                  
1. Con las aplicaciones informáticas 
y los  programas que dispone para 
cumplir sus funciones? 
                  
2. Con la plataforma de teletrabajo 
usada para el desarrollo de sus 
labores? 
                  
3. Con el equipo de hardware que 
dispone? 
                  
1. Con los objetivos que debe 
alcanzar en teletrabajo? 
                  
2. Con las tareas y actividades que 
debe realizar en Teletrabajo? 
                  
3. Con los tiempos de cumplimiento 
(tiempo que dispone para acabar 
tareas) desde que teletrabaja? 
                  
4. Con los indicadores que debe 
cumplir con su gestión? 
                  
1. Frente al tiempo en cercanía con 
su familia desde el teletrabajo? 






2. Frente al horario de su jornada 
laboral? 
                  
3. Frente al tiempo de realización de 
actividades personales que le ofrece 
el trabajo? 
                  
1. Con la calidad de su salud desde 
que teletrabaja? 
                  
2. Con el consumo de alimentos de 
casa desde que teletrabaja? 
                  
3. Con la actividad física que realiza 
desde que teletrabaja? 
                  
































  1. Si  2. No     Relevancia Pertinencia Coherencia Claridad   
1. Le parece que el teletrabajo es 
más rentable que su anterior 
modalidad de trabajo 
                  
2. Ha presentado disminución de 
gastos por sostenimiento suyo desde 
que teletrabaja 







1.Es posible tomar pausas para 
descansar durante el trabajo 
                  
2. Discute con su familia por causa 
del trabajo 
                  
3. Hay mayor estrés trabajando 
desde casa 
                  
4. Puede hacer su trabajo con 
tranquilidad 
                  
5. Puede tener su trabajo al día                   
En caso de faltar items, por favor 
colocarlos 
                  






Anexo 7. Cuestionario de evaluación de la prueba piloto. 
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA PRUEBA DE PILOTO 
 
Los puntos a evaluar sobre los instrumentos fueron 
 
1. El lenguaje de este instrumento fue entendible  




2. ¿Todas las preguntas fueron comprendidas?: 




3. ¿Los términos utilizados fueron todos comprendidos? 






4. ¿Cómo clasificara usted la extensión del cuestionario?  
1. Poco extenso   
2. Extensión adecuada  
3. Demasiado extenso   
 
5. ¿Cuánto tiempo se demoró en responder el cuestionario? 







2. 6-10 Minutos  
3. 11-20 Minutos  
 
6. Si tiene algún tipo de comentarios acerca del cuestionario y su diligenciamiento, por 
favor diligéncielo a continuación.  
______________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
